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RESUMEN

El presente estudio Caracterizacion de la Calidad de Servicio de la Distribuidora
Inversiones Camila y Jps EIRL del distrito de tumbes, 2021. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Calidad del Servicio de la Distribuidora Inversiones
Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes 2021. La investigacion fue de disefio no
experimental- transversal- descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizo una muestra
de 68 clientes de la empresa Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL. A quienes se les
aplico un cuestionario estructurado con 22 preguntas a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: que el mayor valor le corresponde a la dimension
Seguridad lo que significa que el cliente se siente seguro de los productos recibidos por parte
de la distribuidora, y elementos tangibles, lo cual nos indica que la distribuidora cuenta con
ambientes comodos y agradables para sus clientes, y, mientras que la dimensién que menor
valor es la capacidad de respuesta, es decir la comunicacion de los empleados con los clientes,
esta comunicacion no superan a la percepcion de Fiabilidad. Por lo que se concluye que las
dimensiones como seguridad y elementos tangibles son las que mejor potencializan la calidad
de los servicios; sin embargo, en menor nivel lo hacen las dimensiones de capacidad de

respuesta, fiabilidad y empatia.

Palabras clave: Calidad de servicio, Dimensiones, microempresa
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ABSTRACT

The present study Characterization of the Quality of Service of the Distribuidora
Inversiones Camila and Jps EIRL of the district of Tumbes, 2021. Its general objective was: To
determine the characteristics of the Quality of the Service of the Distribuidora Inversiones Camila
and Jps EIRL of the District of Tumbes 2021 The research was of a non-experimental-transversal-
descriptive design. To collect the information, a sample of 68 clients of the company Distribuidora
Inversiones Camila and Jps EIRL was used. To whom a structured questionnaire with 22 questions
was applied through the survey technique, obtaining the following results: that the highest value
corresponds to the Security dimension, which means that the customer feels confident about the
products received by the distributor, and tangible elements, which indicates that the distributor has
environments like and pleasant for its customers, and, while the dimension that least value is the
response capacity, that is, the communication of employees with customers, This communication
does not exceed the perception of Reliability. Therefore, it is concluded that dimensions such as
security and tangible elements are the ones that best enhance the quality of services; however, at a

lower level, the dimensions of responsiveness, reliability and empathy do.

Keywords: Quality of service, Dimensions, microenterprise
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como variable calidad en el rubro distribuidoras
como establecimiento de estudio la distribuidora Camila y JPS EIRL, tiene por finalidad dar
a conocer la calidad de servicio que ofrecen las distribuidoras a sus clientes, es asi que
Inversiones Camila y JPS EIRL, cuenta con 11 afios dedicados a la colocacion de productos
de Consumo Masivo en todo el Departamento de Tumbes, ya sea canal minorista (Bodegas)
como también al canal mayorista (Mercado), lo cual se ha venido posesionando en el medio,
tiene como objetivo principal aumentar su nivel de Calidad de Distribucion y cumplir las

metas trazadas.

Hoy en dia la competencia cefiida de Distribuidoras de Consumo Masivo ha llevado
a una lucha constante por mantener la fidelidad de sus clientes, es asi que podemos decir que
es un trabajo continuo el ofrecer productos de buena calidad, mantener una Fuerza de Venta

capacitada, reparto puntual con un trato respetuoso y paciente.

Sabiendo que la respuesta del cliente apuesta una funcidon muy importante en el
crecimiento del dia a dia de las distribuidoras, ya que vendria a convertirse en motor activo
para evaluar la Calidad de Servicio que ofrece la Empresa, por ello la evaluacion que ayudara
a poner en funcionamiento una estrategia de mejora donde se propondrd hacer un andlisis
FODA por si no se cumpla con la vision y mision de la Empresa, es mas el cliente es el que
abre el paso hacia el descubrimiento de nuevas oportunidades de innovar en una Empresa

con el objetivo de obtener impactos positivos.

De la misma forma, el capital humano es el instrumento clave en la Empresa para el

cumplimiento de las metas planteadas, de manera que el personal realice sus actividades de



forma eficaz, de tal forma que sus actitudes, conducta, destrezas y conocimientos lleven al
renombre de la Empresa, se debe contar con un personal que se considere capaz de trabajar
bajo la presién y cambios que amerite ademas de trabajar en equipo con motivacion para

conducir a la Empresa al desarrollo de la ventaja competitiva.

La preparacion fisica y mental de la FFVV en una empresa conllevara al buen
servicio que ofrezca una empresa a los consumidores finales, ya que si se logra fidelizar al
cliente con la empresa y/o el producto para ello RRHH debe tener una idea clara de que es lo

que necesita en un vendedor para que ofrezca su producto.

Ahora ;Donde es que empezaria el problema? Pues el problema surge cuando no se
contrata a la persona idonea para las ventas o simplemente no invierten en capacitacion del
personal lo que causaria personas inexpertas y sin la actitud para ofrecer un buen producto

y/o servicio.

La calidad de servicio es un tema que acapara gran atencion a las lineas de
investigacion de Marketing. Las corrientes mds importantes apuntan a establecer la
diferencia que existe entre lo que los clientes esperan y lo que realmente reciben,
otros establecen que este parametro de medicion no es el mas adecuado, dado que lo
primordial es estudiar de manera detallada las necesidades del cliente para

entenderlo definiendo los procesos necesarios para atenderlo.

Cualquiera que sea la corriente o perspectiva de abordaje del tema; el problema
se centra en determinar como se puede medir la calidad del servicio, de tal manera
que las empresas conozcan si efectivamente el cliente estd recibiendo lo esperado, y tomar

los correctivos necesarios para lograr altos niveles de fidelidad por parte de éste. En



este sentido, la medicion de la satisfaccion del cliente es uno de los aspectos que permite
tener una idea bastante clara de evaluacion de este parametro tan importante que atafie

a todo tipo de organizacion, independientemente de cudl sea su actividad principal.

A lo largo de la historia, se ha desarrollado el tema de la calidad del servicio y de la
importancia de su medicion para que los resultados sean los deseados, es por esto que, definir
indicadores que permitan llevar control de la calidad del servicio resulta de gran impacto en
las empresas de servicio, debido a que, el no cumplimiento de ciertos niveles en estos
indicadores puede llevar a las empresas a pagar multas o indemnizaciones a los usuarios
afectados (Rojas-Rios et al, 2016) citado en (Fontalvo et al., 2020). Adicionalmente es
importante sefialar que, desafortunadamente muchos administradores de empresas de
servicio dejan de lado las expectativas de los clientes respecto al servicio prestado, por
concentrarse, entre otros aspectos, en la calidad del producto, la financiacion del negocio o
en actividades basicas de la operacion de la empresa, inadvirtiendo que el cliente busca algo

mas que un buen producto (Causado Rodriguez et al, 2019) citado en (Fontalvo et al., 2020).

En la actualidad, se han desarrollado los métodos utilizados para la gestion de la
empresa, producto de esta globalizacion también se deriva del éxito de las pautas
establecidas por las organizaciones japonesas, estas pautas estan constituidas y sustentadas
en los preceptos de la filosofia de la calidad. Por ello, la mayoria de organizaciones
alrededor del mundo estan orientadas a brindar servicios de alta calidad, lo que la convierte
en una de las tareas mas importantes a realizar, pero también se ha convertido en un proceso
arduo y dificil de aplicar en las organizaciones que se dedican al servicio en general. Algunas
personas creen que la globalizaciéon ha contribuido al proceso de internacionalizacion

econdmica, involucrando el crecimiento del comercio y la inversion internacional,



conduciendo a la expansion del capitalismo como modelo economico mundial y modo de
produccion; ademas, también se refleja en la creciente importancia de la estructura
financiera, El aumento del conocimiento, el desarrollo de la transnacionalizacion de la
tecnologia basada en el conocimiento y el surgimiento de las corporaciones

multinacionales.(Rojas et al., 2020)

La Asociacion de Bodegueros del Pert expone que existen mas de 414 mil bodegas
a nivel nacional, de ellas 113 mil se encuentran ubicadas en Lima Metropolitana (Barrientos,
2019), citado en (De la Cruz et al., 2021); de acuerdo con este precedente se deriva la
relevancia de las bodegas dentro del presente estudio con el objetivo de mejorar la calidad en
el servicio y con ello obtener incremento en ventas. Asi mismo, se debe sumar que los
bodegueros tienen grandes competidores en el mercado que estan expandiéndose, tales como
las tiendas por conveniencia, aquellas que surgen de un momento a otro como
emprendimiento, ello sin contabilizar los supermercados. En consecuencia, para asegurar las

ventas deseadas las bodegas deben mantener estandares de calidad que sus clientes requieren.

Por lo anteriormente mencionado se planteo la siguiente pregunta: ;Cuéles son las
caracteristicas de la calidad del servicio de la Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL
en el distrito de Tumbes 2021? Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted
el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio de la

Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021.

Para alcanzar el objetivo general se establecieron los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas de la fiabilidad del servicio brindado por

Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021. Describir las



caracteristicas de la capacidad de respuesta del servicio brindado por la Distribuidora
Inversiones Camila y JPS EIRL del Distrito de Tumbes, 2021. Identificar las caracteristicas
de la seguridad del servicio brindado por la Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL del
Distrito de Tumbes, 2021. Describir las caracteristicas de la empatia brindado por la
Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021. Describir las
caracteristicas de la satisfaccion de los elementos tangibles del servicio brindado por la
Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021.

Esta investigacion es importante para la Distribuidora Inversiones Camila y Jps
EIRL del Distrito de Tumbes, debido a que la informacioén recaudado le servira para
determinar la calidad de servicio que le ofrece a sus clientes, y asi poder trabajar en lo que le
hace falta para brindar un servicio de calidad, asimismo servira para las personas interesadas
en estudiar las caracteristicas de la calidad del servicio de una distribuidora y/o bodega, lo
cual le puede servir como referencia para futuras investigaciones.

En el campo de la justificacion de la presente investigacion se justifica en lo
practico, porque utiliza mecanismos que permiten comprender y orientar sobre la calidad
del servicio. Tedricamente es razonable porque incluye la apertura de la calidad d el servicio
basada en el conocimiento del uso de herramientas practicas y de bajo costo, y utilizan
todos los procesos internos de la empresa en el drea de Tumbes. (Miller y Salkiu, 2002)
citado en (Pefia, 2019).

Tiene una justificacion metodologica para la aplicacion sistematizada del proceso
de la investigacion encaminada a la detencion de datos cuantitativas que determinan las
caracteristicas sin vulneracion alguna y se recoja los datos en un solo momento en este caso

Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL.(Hernandez et al., 2017).



Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servirda de aportes para
la biblioteca constituyéndose en una base de consultas para proéximas investigaciones que
realicen a futuras generaciones de estudiantes, ademds permitird a la MyPe el manejo de
negocio motivando al cambio, para una mejor prestacion de los servicios.(Hernandez et al.,
2017)

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo. Para el
recojo de informacidn se utiliz6 una muestra de 68 clientes de la empresa Distribuidora
Inversiones Camila y Jps EIRL. A quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 22
preguntas a través de la técnica de la encuesta; dentro de los resultados: se puede evidenciar
que la dimension Elementos tangibles fue la que mejor resultados arrojo al evidenciar que la
distribuidora se preocupa por sus instalaciones, dado que la mayoria de los encuestados
manifestaron que se sienten comodos mientras esperan su atencion, es decir que a los clientes
les gusta que las instalaciones sean comodas y adecuadas y que se encuentran limpias y
agradables. Del mismo modo, lo hizo la dimensién seguridad al reflejar los encuestados que
confian en la integridad del personal, al no permitirse el ingreso de personas extraias, al
expresar que se sienten tranquilos y seguros dentro del establecimiento y al ser atendidos en
sus deseos y necesidades. Por lo que se concluye que las dimensiones como elementos
tangibles y seguridad son las que mejor potencializan la calidad de los servicios; sin embargo,

en menor nivel lo hacen las dimensiones de capacidad de respuesta, fiabilidad y empatia.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Pincay & Parra (2020) en su investigacion titulada “Gestion de la calidad en el
servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador” tuvo
como objetivo general analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente de las
PYMES comercializadoras en Ecuador, a través de una revision documental. La
metodologia se desarrolld bajo el paradigma cualitativo, el método inductivo fue
empleando para realizar la revision documental-descriptiva llevada a cabo en dos fases,
una destinada a la busqueda de las fuentes primarias y la segunda la realizacion del
analisis de contenidode la informacién. La fuente de informacién estuvo conformada por
38 articulos/trabajos de grado, seleccionandose una muestra de 13 estudios que
cumplieron con los criterios establecidos. Los resultados apuntan a identificar las
condiciones en las que operan las PYMES comercializadoras en relacion a la gestion de
la calidad del servicio al cliente, pudiéndose conocer que en este tipo de empresas no se
emplean sistemas de gestion de calidad y los métodos de evaluacion del servicio son poco
fidedignos. Por tltimo, desconocen el alcance y los objetivos de la gestion de calidad. Se
concluye que las PYMES constituyen piezas fundamentales para el crecimiento
econdmico que deben ser acompanadas de un proceso de formacion constante que apunte
hacia las mejoras de los factores internos (actitudes y conocimiento de los empleados);
asi como de practicas propias de la empresa a favor de una gestion de calidad de
servicio al cliente, siendo el modelo SERVQUAL uno de los mas confiables para la

evaluacion de la calidad del servicio al cliente en una organizacion empresarial.



Espinosa & Parra (2020) en su investigacion titulada “Gestion de la calidad en
los servicios de atencion al cliente. Caso Cooperativa Chone Ltda” tuvo como objetivo
general evaluar la gestion del servicio de atencion al cliente y su contribucion a la mejora
de la calidad. El estudio se desarroll6 en el canton Chone, provincia de Manabi (Ecuador).
La investigacion se establece desde la perspectiva descriptiva, enfocada en un analisis
cuantitativo, cualitativo y de campo. Como instrumentos de recoleccion de informacion
se utilizo la observacion directa y la instrumentacion de la encuesta direccionada a una
poblacién universo de 66.117 socios y una muestra de 382 observaciones. Los resultados
demostraron que los factores de confort en las instalaciones, funcionalidad de los equipos,
apropiada intervencion en problemas financieros, capacitacion de los funcionarios,
amabilidad en el trato, probidad y diligencia en la gestion documental, evidencian un alto
nivel de satisfaccion con la calidad de los servicios recibidos desde la perspectiva de los
clientes. No obstante, se identificaron comentarios de usuarios con cierta inconformidad
en relacion a la calidad de los servicios en aspectos como el tiempo de espera, la
administracion de los turnos y la cantidad de requisitos, por lo que se incluye una
propuesta de intervencion para el mejoramiento de la calidad en los servicios de atencion
al cliente. Se concluye que la adecuada gestion del servicio de atencion al cliente
contribuye a la mejora de la calidad en la Cooperativa Chone Ltda.

Acosta (2019) en su investigacion titulada “Plan de Mejoramiento de Servicio
de Calidad en la Captacion de Nuevos Clientes en el Comercial Joselito del Canton
Baba”. Tuvo como objetivo general Disefiar un plan de mejoramiento de servicio, para
la captacion de nuevos clientes en el comercial Joselito, La calidad en el servicio al cliente
es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir dentro de cada una de las

empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de
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demostrar la capacidad que tienen para desempenarse en esta area, ya que al ser la primera
imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si
se llega a alterar pueden convertirse en una amenaza. M3as, sin embargo, en muchas
ocasiones puede llegar a ser empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando
tanto al desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se debe
definir la importancia de dicho servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente

la forma mas Optima de llevarlo a cabo.

Antecedentes Nacionales

Escobar (2019) en su investigacion titulada “Gestion de Calidad y Servicio al
Cliente en las Mype Rubro bodegas, Asentamiento Humano Almirante Miguel Grau,
Piura 20197, tuvo como objetivo general identificar las caracteristicas de la gestion de
calidad y servicio al cliente en las MYPE rubro bodegas, asentamiento humano Almirante
Miguel Grau, Piura 2019. Empleando la metodologia tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental y corte transversal, para el recojo de la informacion se utilizé una
poblacion muestral de 5 MYPE del rubro bodegas, a quienes se le aplico un cuestionario
de 28 preguntas relacionadas a las variables de la investigacion. Obteniendo los siguientes
resultados: el 40% de los propietarios de las MYPE tienen entre 25 a 46 y mas de 50 aos,
el 40% son casados, 80% de género femenino, 40% tienen grado de instruccion primarios
y secundarios, 80% de las MYPE rubro bodegas tienen mas de 10 afos en el mercado y
el 60% cuentan con 1 a 2 trabajadores. Sobre la gestion de calidad el 100% de las MYPE
estan pendientes de las ineficiencias que existen en el local para corregirlas de manera
rapida y adecuada, asimismo el 100% de las MYPE estan abastecidas con nuevos

productos o reponiendo los que estan por agotarse. Con respecto a servicio al cliente el



82.03% de las MYPE aceptan las sugerencias de mejora por parte de sus cliente y a la vez

el 100% cuenta con un ambiente atractivo a la vista del cliente.

Abal (2019) “La Calidad del Servicio como Estrategia de la Satisfaccion del
Cliente en la bodega “Adara” del Distrito de San Rafael — 20/8”, tuvo como objetivo
general Determinar las principales caracteristicas de la calidad del servicio como
estrategia de la satisfaccion del cliente en la bodega Adara del distrito de San Rafael —
2018.Para el desarrollo del trabajo se utilizo un tipo y nivel de investigacion descriptiva -
cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de la informacion se identificd una
poblacién de 1000 clientes, de los cuales se escogioé una muestra de 70 clientes a quiénes
se les aplico una encuesta de 6 preguntas con lo que se obtuvo los siguientes resultados:
Del total de clientes encuestados mencionan solo el 8.57% estan de acuerdo con la calidad
de servicio que brinda la bodega Adara, el 34% de los encuestados manifiestan que no
estan de acuerdo con la calidad de servicio que brinda la bodega y el 57.14% de clientes
manifiestan que avece estan de acuerdo con la calidad de servicio que ofrece la bodega
Adara ubicado en el distrito de San Rafael. Finalmente, como conclusion: Los resultados
evidencian que la Bodega Adara no esta trabajando la calidad de servicio como una

estrategia para fidelizar a sus clientes en el distrito de San Rafael.

Gonzales (2018), “Caracterizacion de la Competitividad y Calidad de Servicio
en las Mype Comerciales Rubro Abarrotes de Castilla, afio 2018”, tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas de la competitividad y calidad de servicio en las
MYPES rubro abarrotes de Castilla. La investigacion es de tipo cuantitativa, presenta un
nivel descriptivo con un disefio no experimental de corte transversal; se disefid un

instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos realizando 15
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preguntas de la variable competitividad y 15 de la variable de calidad de servicio haciendo
un total de 30 preguntas las cuales son preguntas cerradas con escala nominal y ordinal,
las unidades econdmicas de estudio fueron las MYPES rubro bodegas de abarrotes de la
Avenida Grau — Castilla; la muestra estuvo conformada por 4 bodegas con un total de 12
trabajadores ademas se consider6 a 384 clientes a criterio de investigador. Dentro de las
conclusiones es que las principales caracteristicas de las MYPES si cuentan con un
numero regular de trabajadores, donde presentan algunas bodegas buena calidad de
producto, buena atencion al cliente, variedad de productos y competencia. Las
caracteristicas de la calidad de servicio es que los clientes manifiestan que la atencion es
buena, por otro lado, en cuanto a la amabilidad de los empleados los clientes la consideran
regular ademas los clientes requieren que capaciten al personal para una mejor atencion.

Los factores de la calidad de servicio que mas inciden son el precio y buena atencion

Antecedentes Locales

Chira (2021) en su investigacion Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario
en las Mypes del Sector Comercio Rubro Establecimientos de Abarrotes en el Distrito de
Corrales, afio 2019, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en las MYPES de la seccion comercio rubro
establecimientos de abarrotes en el distrito de Corrales, afio 2019; tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en las MYPES del sector comercio rubro establecimiento de abarrotes en el distrito de
Corrales, afio 2019, aplicando una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y

de disefio no experimental, a una poblacion y muestra de 68 clientes; utilizando la
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encuesta como instrumento de recoleccion de datos se concluyd que los establecimientos
de abarrotes deben de contar con equipos modernos, que los empleados estén siempre en
capacitaciones para brindar una buena atencion, que los duefos y trabajadores de los
establecimientos de abarrotes deben estar predispuestos para solucionar cualquier
problema que se les presente y siempre deben de bridar una informacion veraz y confiable

mostrando credibilidad.

Vinces (2020) en su investigacion titulada Caracterizacion de Calidad de Servicio
en las Mypes del Sector Comercio Rubro Tiendas de Abarrotes: “Caso Tienda mi Karlita”
- en el Distrito de Tumbes, afio 2019 tuvo como objetivo general Determinar la
caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del sector servicio tiendas de
abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019.
Utilizando una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental de corte transversal; con una poblacion de una (01) empresa con
una muestra de sesenta y ocho (68) clientes, aplicando la encuesta y cuestionario como
instrumentos de recoleccion de datos se concluy6 y se identifico que las caracteristicas
especificas que los clientes consideran que no existe capacidad de compromiso por parte
de los vendedores, la seriedad es muy resaltante pero podria utilizar mayor comprension
de los pedidos que pueden realizar los caseros; la integridad genera formalidad en el
servicio de atencion, ademads existe una disposicion natural en atencion, en su totalidad
no existe un buen trabajo en equipo por parte de los vendedores, pero su capacidad de ver

el lado bueno si se percibe a nivel medio.
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Chota (2018) en su investigacion titulada Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y Competitividad en las Mypes en El Sector Comercio Rubro Distribuidora De
Abarrotes en El Distrito De Tumbes, 2017, tuvo como objetivo general Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad en las MyPes el sector comercio
rubro distribuidoras en el distrito de Tumbes, 2017. El tipo de investigacion Descriptivo,
su nivel es cuantitativo y el disefio no experimental; para este trabajo se us6 una poblacion
de 8 MYPES, aplicando el cuestionario usando la encuesta como técnica a 68 clientes
para la variable gestion de calidad y competitividad; la informacion fue analizada
mediante datos estadisticos y su descripcion para identificar y determinar las
caracteristicas que presentan las distribuidoras de abarrotes en el distrito de Tumbes,
2017. Concluyendo que los principales elementos de la gestion de calidad en donde se
refleja que el elemento precio siempre es la pieza vital para asegurar la compra, cabe
indicar que el elemento impacto social busca interrelacionar al cliente y trabajadores, es
por ello que se manifestd ademas que siempre el negocio cumple con satisfacer las
exigencias de los clientes, puesto que siempre se ofrece un servicio de calidad,

sintiéndose satisfechos de los productos ofrecidos por las distribuidoras.
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2.2 Bases teodricas

Calidad

Hoy en dia la mayoria coincide en el deseo de superar la calidad de los
productos o servicios para ser lideres entre la competencia y mantenernos en el
negocio. Hay personas que opinan que mejorar se daria con el hecho de presionar
por la calidad en la labor en la que se encarga cada uno del talento humano de la
Empresa, en pocas palabras, creen que solo se necesita imponer presion a los
trabajadores.”

Seguin Taguchi citado en (Jabaloyes et al., 2020) sefiala que “La calidad
de un producto es la minima pérdida impuesta a la sociedad durante la vida de
dicho producto” y afiade a continuacion “La pérdida impuesta a la sociedad
coincide con la pérdida de la empresa a largo plazo”. Mientras que la
preocupacion occidental es la de que los productos cumplan las especificaciones,
los japoneses, de acuerdo con la filosofia de Taguchi, se preocupan por la
uniformidad de sus productos alrededor del valor nominal tratando de conseguir
que la variacion sea cada vez menor.

Flores, (2018), nos dice que “La calidad es el conjunto de caracteristicas
que el servicio posee y a través de las cuales se consigue satisfacer las

expectativas del cliente”.
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Servicio

Philips Kotler citado en (Meneses, 2017) define al servicio como
“todo aquello que se ofrece en un mercado para atencioén, adquisicion, uso o
consumo que puede satisfacer un deseo o necesidad, el cual incluye objetos fisicos,
servicios, personas, lugares, organizaciones ¢ ideas”

Horovitz, (1990) citado en (Figueroa, 2018) indica que “Es el
conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademés del producto o servicio
basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”

Lovelok, (1990) citado en (Figueroa, 2018) manifiesta que “El
servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disenar, desempenar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: La satisfaccion del cliente y la
eficiencia operacional”.

Por ello podemos definir al servicio, como la accion o el conjunto
de actividades que son destinadas a la satisfaccion de una determinada necesidad

de los clientes

Calidad de Servicio

Mariana Pizzo, citado en (Mateos, 2019) sefiala que, "la calidad en el
servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizaciéon para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio agil, adecuado, oportuno, seguro y confiable, aun bajo

situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
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comprendido, atendido y servido personalmente, y sorprendido con mayor valor
al esperado, proporcionando mayores ingresos y menores costos para la
organizacion”.

Santoma, (2008) citado en (Meneses, 2017) definié “la calidad de
servicio como un concepto subjetivo, que depende de las opiniones de los
clientes, y que resulta de la comparacion que hace el cliente entre la percepcion

sobre la prestacion del servicio y las impresiones previas al consumo”.

La calidad de un servicio se obtiene de comparar las expectativas que el
cliente tenia sobre el servicio y los productos servidos y la percepcion real del
servicio y los productos que se han servido. Cuanto menor es la diferencia entre
las expectativas y la percepcion del cliente sobre el servicio mayor serd la
satisfaccion del cliente y por tanto, mayor la calidad del servicio.(Flores, 2018)

La calidad de servicio posee diversas caracteristicas, entre la mas
importantes se encuentran las siguientes: destreza; es decir, lo que el cliente espera
y lo que en si recibe; seguridad ya que la clientela debe observar que aquello que
se le brinda carezca de dificultades; tangibilidad por lo que el ambiente y los
equipos de la empresa deben estar en perfectas condiciones, de la misma manera
los trabajadores han de estar aseados y presentables en todo momento; empatia, la
cual consiste en colocarse en el lugar del consumidor, con la tnica finalidad de
tener conocimiento de lo que éste siente y piensa para de esta manera entenderlo
mejor; y por ultimo respuesta, que tiene que ver con la habilidad de dar un servicio
cada vez mas rapido; puesto que los consumidores con el tiempo se vuelven algo

rigidos en este aspecto. (Piattini & Garcia, 2016)
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Dimensiones:

Elementos Tangibles
Representa la apariencia fisica del establecimiento, es decir, las
instalaciones, los equipos, y aquellos elementos que entran en contacto con el

cliente al momento de adquirir el servicio. (Meneses, 2017)

Capacidad de Respuesta

Es la capacidad de comunicarse con el cliente, de ayudarlos y proveerlos
de un servicio rapido y oportuno, debemos estar atentos a las necesidades del
cliente y/o a cualquier duda o consulta que tenga, brindandole toda la informacion

que requiera o necesite. (Meneses, 2017)

Seguridad
Es la que siente el cliente tanto dentro de las instalaciones del
establecimiento, como en la atenciéon de los trabajadores, mostrando 100%

seguridad al momento de atender al cliente. (Meneses, 2017)

Empatia

Es la capacidad de ponerse en el lugar del cliente, esto quiere decir, ser
capaz de comprender las necesidades que ellos tienen. Convertirse en una
persona considerada no es facil y, en muchos casos, también requiere una serie

de requisitos previo. (Montejano 2019)
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Fiabilidad

La fiabilidad es uno de los principales focos de satisfaccion, ya que es el
factor inequivoco de la administracion como calidad. En este sentido, la calidad
inquebrantable se identifica directamente con la correcta satisfaccion de los
compromisos con los clientes. (Meneses, 2017)

Se refiere a la capacidad de realizar los servicios prometidos de manera
confiable y concienzuda. Esto quiere decir que el establecimiento ha cumplido

su promesa con el servicio ofrecido.
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.  HIPOTESIS

D’Aquino & Barron, (2020) en el presente trabajo de investigacion Caracterizacion de la
Calidad de servicio de la distribuidora inversiones Camila y JPS EIRL del distrito de tumbes,

2021, no se planted hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Diseiio de la investigacion

El trabajo de investigacion fue de disefio de investigacion no experimental-

transversal-descriptivo.

- Fue no experimental porque no se manipul6, deliberadamente a la variable calidad
de servicio, solo se presentd tal y como se manifestd conforme a la realidad sin
sufrir ningun tipo de alteraciones. (Hernadndez, Fernandez, & Baptista, 2017)

- Fue transversal porque el estado de investigacion Caracterizacion de la calidad de
servicio de la Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de
Tumbes, 2021. Se realizé en un espacio de tiempo determinado, el cual tuvo un
inicio y un fin especificamente en el afio 2019. (Hernandez, Ferndndez, &
Baptista, 2017)

- Fue descriptivo porque solo se describid las principales caracteristicas de la
Calidad de servicio como factor relevante para la gestion de calidad en las micro
y pequetias empresas del sector servicios rubro Distribuidoras del Distrito de

Tumbes, 2021.(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017)

4.2 Universo y muestra

4.2.1 Universo
Garcia, (2016), Manifiesta que el universo es el conjunto de elementos que tienen una

caracteristica comin que es observable y acerca del cual queremos realizar determinados

estudios.
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Por ello La Distribuidora Inversiones Camila JPS EIRL, brinda sus servicios a una
determinada cantidad de personas de la jurisdiccion del Distrito de Tumbes y esa viene a ser

el universo de estudio.

Para la variable calidad de servicio se utiliz6 una la poblacion es infinita, porque la
investigacion estuvo dirigida a los clientes de la empresa Distribuidora Inversiones Camila

JPS EIRL.

4.2.2 Muestra
Cuando las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las
caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la variable, se aplico
la siguiente formula estadistica infinita. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017)
N
(e)?

Doénde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645
p = Probabilidad 0.5%

q = No probabilidad (donde Q=1-P) q=0.5%
e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determin6 de la siguiente manera:

(1.645)%(0.50)(0.50)
(0.1)?

n =

_ (2.706025)(0.25)
- (0.01)

n= 68
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos.
Técnica: La técnica que se utilizd para la recoleccion de Datos fue la encuesta,
debido a que se dirige hacia una muestra de la poblacion, para conseguir obtener
informacion relevante sobre dicha poblacion.(Dominguez et al., 2018)
Instrumento: Se utilizé el cuestionario, (D’Aquino & Barrén, 2020), nos dice que
el cuestionario es “Un instrumento para la recoleccion de datos, rigurosamente
estandarizado, que traduce y operacionaliza determinados problemas que son objeto
de investigacion”, este instrumento nos sirvié para medir la calidad de servicio Serv
Perf el cual es un cuestionario de 22 preguntas y seran medidos a través de la escala
de Likert que tiene una escala de 5 puntos, siendo 1: totalmente en desacuerdo; 2: en
desacuerdo; 3: neutral; 4: de acuerdo; 5: totalmente de acuerdo y para la captacion
de clientes se hara la revision bibliografica para determinar si la atencion brindada

es la esperada por los clientes

4.5 Plan de Analisis

Trejo, (2021) nos dice que el plan de analisis consiste en concentrar, ordenar y
clasificar todos los datos que se obtuvieron por medio de la técnica documental o de
campo con el propdsito de tener mayor control sobre ellos y manipularlos para allanar el

camino hacia el analisis de la informacion.

Para ordenar, y clasificar los resultados obtenidos se utiliz6 en primera instancia
el programa Word para redactar el trabajo de investigacion, utilizando de la mano el
programa Mendeley para la elaboracion de las citas y referencias bibliograficas,

posteriormente se utilizo el programa Excel, el cual se utiliz6 para realizar la tabulacion
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y las figuras de la informacién adquirida a través del cuestionario aplicado,
posteriormente, se utilizo el programa Turnitin, para visualizar el porcentaje de plagio,
el programa utilizado fue el Power Point el cual nos permitio elaborar y presentar las
diapositivas para la sustentacion del trabajo de investigacion, finalmente el programa

PDF, para la presentacion del trabajo
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4.7 Principios Eticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017); velando por el
cumplimiento de las expectativas que presenta la investigacion; se aplicd principios
éticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente y la biodiversidad,
libre participacion y derechos a estar informado, beneficencia no maleficencia y justicia.
Codigo de Etica Para La Investigacion (2019), en la presente investigacion usaremos los

siguientes principios:

Los principios éticos como lo manifiestas el manual de codigo de ética utilizados son los
siguientes.

Proteccion de las personas: Durante la investigacion se protegi6 la identidad de las
personas que participaron de ella mediante la formulacion de la encuesta respetando su

privacidad.

Libre participacion y derecho a estar informado: Se aplico la encuesta a los
participantes luego de informarles la finalidad del estudio de la mano con el
consentimiento informado, solicitdndoles su participacion, posteriormente su firma del

consentimiento informado

Beneficencia y no-maleficencia: con este principio se tuvo un balance riego — beneficio
positivo y justificado, asegurando el cuidado y el bienestar de los involucrados en la
investigacion, sin causar dafios, ni efectos adversos en el establecimiento en este caso

“Distribuidora Inversiones Camila y JPS”
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Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: No se caus6 dafio al medio
ambiente con la presente investigacion, por ello se utilizd papel reciclado para la
realizacion de las encuestas con el fin de no contribuir a la contaminacion del medio

ambiente.

Justicia: Se brind6 un trato amable tanto al duefio del establecimiento como a nuestros
encuestados, sin dar lugar a practicas injustas, respetando a cada uno de los participantes

de la encuesta y al duefio del establecimiento.

Integridad cientifica: Se evito el engafio en todos los aspectos de la investigacion, sin
incurrir en plagio de informacién, procediendo con rigor cientifico, asegurando asi la
validez de los métodos, fuentes y datos, garantizando asi la veracidad de todo el proceso

de investigacion.

28



V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la fiabilidad del servicio brindado por Distribuidora Inversiones

Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

Caracteristicas de la fiabilidad N %
Si alguien en la distribuidora se compromete a hacer algo por mi, lo hara

Siempre 21 30.88
Casi siempre 31 45.59
De vez en cuando 16  23.53
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00
Los productos que me ofrece la distribuidora son presentados correctamente

Siempre 21 30.88
Casi siempre 31 45.59
De vez en cuando 16  23.53
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00
Cuando necesito ayuda, siento toda la confianza de acudir al personal

Siempre 23 33.88
Casi siempre 25  36.76
De vez en cuando 20 2941
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00
En todo momento, todas horas de atencion recibo un servicio de calidad

Siempre 21 30.88
Casi siempre 31  45.59
De vez en cuando 16  23.53
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00
El personal de la distribuidora siempre estd dispuesto y ayudarme

Siempre 31  45.59
Casi siempre 26  38.23
De vez en cuando 11 16.18
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL
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Tabla 2 — Caracteristicas de la capacidad de respuesta del servicio brindado por Distribuidora

Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

Caracteristicas de la capacidad de respuesta N %
El personal de la distribuidora me ayuda a resolver algiin problema

Siempre 23 33.88
Casi siempre 25 36.76
De vez en cuando 20 2941
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Si solicito algo al personal de la distribuidora, cumpliran con ello.

Siempre 21 30.88
Casi siempre 31 45.59
De vez en cuando 16 23.53
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Sirequiero de algo especial, sé que me ayudaran a conseguirlo

Siempre 23 33.88
Casi siempre 25 36.76
De vez en cuando 20 2941
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL
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Tabla 3. Caracteristicas de la seguridad del servicio brindado por Distribuidora Inversiones

Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

Caracteristicas de la Seguridad N %

Me siento seguro de los productos recibidos por la distribuidora

Siempre 51 75.00
Casi siempre 13 19.12
De vez en cuando 4 5.88
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Confio en la integridad de las personas que trabajan en la distribuidora

Siempre 21 30.88
Casi siempre 31 45.59
De vez en cuando 16 23.53
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Confi6 en que nunca entrara a la distribuidora alguien que no esté autorizado

Siempre 21 30.88
Casi siempre 31 45.59
De vez en cuando 16 23.53
Casinunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00
Me siento tranquilo y seguro dentro del establecimiento de la distribuidora

Siempre 23 33.88
Casi siempre 25 36.76
De vez en cuando 20 29.41
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL
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Tabla 4. Caracteristicas de la empatia del servicio brindado por Distribuidora Inversiones

Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

Caracteristicas de la empatia N %
El personal de la distribuidora siempre esta atento a necesidades

Siempre 21 30.88
Casi siempre 31 45.59
De vez en cuando 16 2353
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00
El personal de la distribuidora siempre esta con una sonrisa en el rostro.

Siempre 23 33.88
Casi siempre 25  36.76
De vez en cuando 20 2941
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00
En la distribuidora me prestan una atencion muy personal

Siempre 23 33.88
Casi siempre 25  36.76
De vez en cuando 20 2941
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00
El ambiente que hay en la distribuidora me hace sentir comodo(a)

Siempre 21 30.88
Casi siempre 31  45.59
De vez en cuando 16 23.53
Casinunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00
El 4rea de la distribuidora es agradable

Siempre 21 30.88
Casi siempre 31 45.49
De vez en cuando 16 2353
Casinunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68  100.00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL
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Tabla 5. Caracteristicas de los elementos tangibles del servicio brindado por Distribuidora

Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

Caracteristicas de los elementos tangibles N %
La distribuidora cuenta con instalaciones adecuadas

Siempre 23 32.82
Casi siempre 25 36.76
De vez en cuando 20 2941
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Los trabajadores de la distribuidora tienen una apariencia limpia y agradable.

Siempre 31 45.59
Casi siempre 26 38.24
De vez en cuando 11 16.18
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
La distribuidora cuenta con todos lo necesario para sentirse comodo

Siempre 35 5147
Casi siempre 22 3235
De vez en cuando 11 16.18
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
La distribuidora cuenta con las instalaciones, faciles y adecuadas que necesito

Siempre 31 45.59
Casi siempre 26 38.24
De vez en cuando 11 16.18
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Los productos que ofrece la distribuidora son variados y de calidad

Siempre 23 33.88
Casi siempre 25 36.76
De vez en cuando 20 2941
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL
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5.2. Analisis de Resultados
Caracteristicas de la fiabilidad del servicio brindado por Distribuidora Inversiones
Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

En cuanto a la dimensién fiabilidad, podemos observar que el 30.88% manifiesta
que siempre, si alguien la distribuidora se compromete hacer algo por mi lo hara, mientras
que el 45.59% manifiesta que casi siempre y finalmente un 23.53% manifiesta que de vez en
cuando, en cuanto a la pregunta si los distintos productos que ofrece la distribuidora son
presentados correctamente desde la primera vez, podemos apreciar que un 30.88% manifiesta
que siempre son presentados correctamente, un 45.59% manifiesta que casi siempre y
finalmente un 23.53% manifiesta que de vez en cuando son presentados correctamente, en
cuanto a la pregunta cuando necesito ayuda o algo en particular, siendo toda la confianza de
acudir al personal de la distribuidora para que se haga cargo de mi asunto un 33.88%
manifestd que siempre siente toda la confianza de acudir al personal de la distribuidora,
mientras que un 36.76% sefialo que casi siempre y finalmente un 29.41% indico que de vez
en cuando siente toda la confianza de acudir al personal, con respecto a la pregunta en todo
momento, todas horas de atencion recibo un servicio de calidad, el 30.88% manifiesto que
siempre recibe un servicio de calidad, el 45.59% manifestod que casi siempre y finalmente un
23.53% manifestd que de vez en cuando recibe un servicio de calidad, finalmente en cuando
a la pregunta, el personal de la distribuidora siempre esté dispuesto a atenderme y ayudarme,
el 45.59% manifestd que siempre, el 38.24% sefiald que casi siempre, y finalmente el 16.18%
indico que de vez en cuando el personal estd dispuesto a atenderlo y ayudarlo, lo cual coincide
con la investigacion de Abal (2019), la cual sefiala que el 57.14% de clientes manifiestan que
avece estan de acuerdo con la calidad de servicio que ofrece la bodega Adara ubicado en el

distrito de San Rafael. Finalmente, como conclusion: Los resultados evidencian que la
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Bodega Adara no esta trabajando la calidad de servicio como una estrategia para fidelizar a
sus clientes en el distrito de San Rafael.

De los resultados obtenidos se puede sefalar que los clientes sienten confianza en
el personal ya que siempre estd dispuesto a ayudarlos cuando lo necesitan, asimismo
evidencian que casi siempre reciben un servicio de calidad esto porque la Distribuidora
Inversiones Camila y Jps EIRL casi siempre hace lo que les promete.

Caracteristicas de la Capacidad de Respuesta del servicio brindado por Distribuidora
Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

Respecto a la dimension capacidad de respuesta, en cuanto si se me presenta un
problema o necesito ayuda, el personal de la distribuidora me ayuda a para resolverlo
inmediatamente, el 33.88% manifiesto que siempre recibe ayuda para resolver algin
problema que se le presente, mientras que 36.76% sefialo que casi siempre recibe ayuda, y
un 29.41% sefialo que de vez en cuando recibe ayuda, en cuanto a la pregunta si solicito algo
el personal de la distribuidora, me informard exactamente cuando me lo proporciona y
cumpliran con ello, el 30.88% sefialo que siempre recibe informacion mientras que 45.59%,
sefiala que casi siempre recibe la informacion y un 23.53% indico que de vez en cuando es
informado exactamente cuando le proporcionan y cumplirdn cuando solicita algo. Respecto
a la pregunta Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en la
distribuidora, sé que me ayudaran a conseguirlo, el 32.82% sefialo que siempre le ayudan a
conseguirlo, un 36.76% senalo que casi siempre, mientras que un 29.41% sefialo que de vez
en cuando recibe ayuda para conseguir algo que no se encuentra en la distribuidora,
coincidiendo con Gonzales (2018), quien sefiala que los clientes manifiestan que la atencion
es buena, por otro lado en cuanto a la amabilidad de los empleados los clientes la consideran

regular ademas los clientes requieren que capaciten al personal para una mejor atencion. .
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De estos resultados se puede decir que el 40.30% de los clientes casi siempre recibe
un servicio de calidad en cuanto a la capacidad de respuesta por parte de los trabajadores de
la distribuidora, esto segun los clientes se da ya que en ocasiones el personal no los ayuda a
solucionar algiin problema que se le suscite, o no cumplen con darles el producto que estan
solicitando ya que no se encuentra en tienda y no le ayudan a conseguir dicho producto.
Caracteristicas de la seguridad del servicio brindado por la Distribuidora Inversiones
Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

Respecto a las caracteristicas de la seguridad, en cuando a la pregunta Me siento
seguro de los productos recibidos por la distribuidora, el 75.00% que siempre se siente seguro
de los productos recibidos por la distribuidora, mientas que un 19.12% sefialo que casi
siempre se siente seguro y un 5.95% indico que de vez en cuando se siente seguro, en cuanto,
Confi6 en la integridad de las personas que trabajan en la distribuidora, el 30.88% indica que
siempre confia en la integridad de las personas que trabajan en la distribuird, un 45.59%
sefala que casi siempre se siente seguro, mientras que el 23.53% indica que de vez en cuando
se siente seguro, respecto a Confio en que nunca entrard a la distribuidora alguien que no esté
autorizado para hacerlo, el 30.88% manifiesta que siempre confia en que nunca entrara a la
distribuidora alguien que no esté autorizado, mientras que en 45.59% sefiala que casi siempre
confia, y el 23.53% indica que de vez en cuando confia en que nunca entrara a la distribuidora
alguien que no esté autorizado, respecto a Me siento tranquilo y seguro dentro del
establecimiento de la distribuidora, el 32.82% senala que siempre se siente tranquilo y
seguro, el 36.76% sefiala que casi siempre, mientras que el 30.88% indica que de vez en
cuando se siente tranquilo y seguro dentro del establecimiento de la distribuidora,
coincidiendo con Vinces (2020) que manifiesta, que no existe capacidad de compromiso por

parte delos vendedores, la seriedad es muy resaltante pero podria utilizar mayor comprension
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de los pedidos que pueden realizar los caseros; la integridad genera formalidad en el servicio
de atencion, ademas existe una disposicion natural en atencion, en su totalidad no existe un
buen trabajo en equipo por parte de los vendedores, pero su capacidad de ver el lado bueno
si se percibe a nivel medio.

De los resultados obtenidos se puede decir que en cuanto a la dimension seguridad
el 47.79% de los clientes se sientes seguros mientras que el 58.21% de los clientes sienten
poco seguros dentro de las instalaciones ya que en algin momento pueden ingresar al
establecimiento personas ajenas a la distribuidora,

Caracteristicas de la empatia del servicio brindado por la Distribuidora Inversiones
Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

En cuanto a las caracteristicas de la empatia, en cuanto si El personal de la
distribuidora siempre estd atento a necesidades el 30.88% sefiala que el personal de la
distribuidora siempre estd atento, el 45.59% indica que casi siempre el personal de la
distribuidora esta atento, mientras que el 23.53% senala que de vez en cuando ¢l personas de
la distribuidora esta atento. El personal de la distribuidora siempre est4 con una sonrisa en el
rostro, se muestra interesado por servir a los clientes, el 32.82% sefialo que el personal
siempre esta con una sonrisa en el rostro, un 36.76% indico que casi siempre mientras que el
30.88% sefalo que de vez en cuando el personal esta con una sonrisa en el rostro, en cuanto
si En la distribuidora me prestan una atencion muy personal, un 32.82% indico que siempre
le prestan una atencién muy personal, un 36.76% sefialo que casi siempre, mientras que un
30.88% indico que de vez en cuando el personal le prestan una atenciéon muy personal,
respecto a El ambiente que hay en la distribuidora me hace sentir comodo(a), el 30.88%
manifestd que siempre, el 45.59% senalo que casi siempre, mientras que el 23.53% indica

que de vez en cuando se siente como con el ambiente de la distribuidora, en cuanto si El area
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de la distribuidora es agradable, el 30.88% sefala que siempre, el 45.59% indica que casi
siempre, y un 23.53% sefiala que de vez en cuando es agradable el ambiente de la
distribuidora, coincidiendo con la investigacion de Abal (2019), la cual sefiala que el 57.14%
de clientes manifiestan que avece estan de acuerdo con la calidad de servicio que ofrece la
bodega Adara ubicado en el distrito de San Rafael. Finalmente, como conclusion: Los
resultados evidencian que la Bodega Adara no esta trabajando la calidad de servicio como
una estrategia para fidelizar a sus clientes en el distrito de San Rafael.

De los resultados podemos apreciar que el 42.69% de los clientes manifiestan que
casi siempre reciben un servicio de calidad por parte de los empleados en cuanto a la empatia
que tiene el trabajador con los clientes, debido a que en ocasiones el personal se mostraba
con molestia en su cara, haciéndole sentir al cliente incomodo en alguna oportunidad, no
dandoles una atencion personalizada a los clientes.

Caracteristicas de los elementos tangibles del servicio brindado por la Distribuidora
Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

Respecto a las caracteristicas de los elementos tangibles, en cuando a si La
distribuidora cuenta con instalaciones adecuadas, el 32.82% manifestd que siempre, el
36.76% sefialo que casi siempre mientras que el 30.88% indico que de vez en cuando, las
instalaciones de la distribuidora son adecuadas, en cuando a si Los trabajadores de la
distribuidora tienen una apariencia limpia y agradable, el 44.78% de los clientes indico que
siempre, un 38.81% sefialo que casi siempre mientras que el 16.42% manifestdo que de vez
en cuando la distribuidora tiene una apariencia limpia y agradable, respecto a si La
distribuidora cuenta con todos lo necesario para sentirse comodo mientras espera su atencion,
el 50.75% de los clientes indica que siempre, un 32.82% sefiala que casi siempre, mientras

que un 16.42% manifiesta que de vez en cuando se siente como mientras espera su atencion,
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en cuanto a si La distribuidora cuenta con las instalaciones, faciles y adecuadas que necesito,
el 44.78% de los clientes indico que siempre, un 38.81% sefiala que casi siempre, mientras
que un 16.42% manifiesta que de vez en cuando la distribuidora cuenta con las instalaciones,
faciles y adecuadas, respecto a si Los productos que ofrece la distribuidora son variados y de
calidad, el 32.82% indica que siempre, un 36.76% sefala que casi siempre mientras que un
30.88% manifiesta que de vez en cuando los productos que ofrece la distribuidora son varios
y de calidad, coincidiendo con Abal (2019) el 57.14% de clientes manifiestan que avece estan
de acuerdo con la calidad de servicio que ofrece la bodega Adara ubicado en el distrito de
San Rafael. Finalmente, como conclusion: Los resultados evidencian que la Bodega Adara
no esté trabajando la calidad de servicio como una estrategia para fidelizar a sus clientes en
el distrito de San Rafael.

De los resultados podemos apreciar que el 41.19% de los clientes se sienten
comodos dentro de las instalaciones de la distribuidora, pero que en cuanto a la calidad del

servicio brindado por la distribuidora no es la adecuada.

Por ello en cuanto a los resultados obtenidos para las dimensiones, podemos
observar que el mayor valor le corresponde a la dimension Seguridad (Tabla 3) y elementos
tangibles (Tabla 5), lo cual nos indica que la distribuidora cuenta con ambientes como y
agradables para sus clientes, y se siente seguro de los productos recibidos por parte de la
distribuidora, mientras que la dimension que menor valor es la capacidad de respuesta, es
decir la comunicacion de los empleados con los clientes, esta comunicacién no superan a la
percepcion de Fiabilidad. Esta discrepancia en los resultados de las dimensiones podria
interpretarse al igual que en una bodega podria sentir la misma comunicacion respecto de

una ubicada en una zona urbana y muy moderna; o sea, estoy confiado, pero tengo
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limitaciones al comunicarme con los empleados. Esto indica entonces que la Distribuidora
Inversiones Camila tendra que realizar una mejor atencién y comunicacion con sus clientes,
que el personal de servicio ayude mas a sus clientes si se les llegase a presentar algin

problema.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto a las caracteristicas de la fiabilidad se concluye que la mayoria de los
clientes se sienten casi satisfechos ya que el personal de la distribuidora casi siempre
esta dispuesto a ayudarlos cuando lo necesitan, por ello no se sienten con la confianza
de acudir al personal cuando necesita ayudan o algo en particular ya que muchas
veces la distribuidora se compromete a hacer algo por ellos y no lo realiza en el
momento indicado o simplemente no lo hace.

Respecto a las caracteristicas de la capacidad de respuesta se concluye que la mayoria
de los clientes se sienten casi satisfechos ya que, si en algiin momento necesita ayuda,
o requiere algo especial que no se encuentra en la distribuidora el personal de la
distribuidora lo ayuda a resolverlo de manera inmediata, informandoles exactamente
cuando le proporcionaran o cumpliran con ello.

Respecto a las caracteristicas de la seguridad se concluye que la mayoria de los
clientes que se sienten seguros con los productos recibidos, confiando en la integridad
del personal, por cual sefiala que sienten confianza en que nunca entrardn personas
ajenas al establecimiento, lo cual genera en ellos tranquilad y seguridad dentro de las
instalaciones de la distribuidora.

Respecto a las caracteristicas de la empatia se concluye que la mayoria de los clientes
se sienten satisfechos con la calidad del servicio brindado por la Distribuidora
Inversiones Camila y Jps EIRL, la distribuidora busca ponerse en el lugar del cliente
por ello dentro del establecimiento, también cuentan con pequefas encuestas para los
clientes referentes al servicio, lo cual esto le sirve para conocer las necesidades de los

clientes y asi poder mejorar el servicio para que pueda satisfacer a sus clientes
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e Respecto a las caracteristicas de los elementos tangibles se concluye que la
Distribuidora Inversiones Camila y Jps EIRL, se preocupa por sus instalaciones, dado
que la mayoria manifestaron que se sienten comodos mientras esperan su atencion,
es decir que a los clientes les gusta que las instalaciones sean comodas y adecuadas y

que se encuentran limpias y agradables.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Trabajar en estrategias para fidelizar a los clientes y ofrecerles un servicio 100% de calidad

Involucrar y capacitar al personal de manera constante sobre las metas de la distribuidora,

para optimizar la atencion al cliente y asi mantener informado al cliente que este lo necesite.

Mantener restricciones para el acceso al area de trabajo, para que asi solo ingrese el personal
autoriza otorgandole al cliente una mayor seguridad, demostrando que solo accede personal

autorizado y no personas ajenas al establecimiento.

Orientar al personal que debe controlar sus emociones y transmitir un bien estado de &nimo
para transmitirle al cliente la confianza y tranquilidad que ellos necesitan, asi los clientes

puedan recomendarlos con amigos y/o familiares.

Adecuar las instalaciones por areas para que el cliente tenga una mejor vision de los

productos que ofrecen y asi lograr que las instalaciones sean faciles y accesibles para todos.
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Anexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Ao
N° Actividades 2019 2021
Semestre | Semestre 11 Semestre I Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
1} 2{ 3| 4] 1| 2| 3| 4 21 3| 4| 1| 2| 3| 4

1 | Elaboracion del Proyecto X[ X| X
2 | Revision del proyecto por el jurado

de investigacion X
3 | Aprobacion del proyecto por el X

Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al Jurado de

Y X

Investigacion o docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de literatura X
7 | Elaboracion del consentimiento

informado X
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la investigacion X
10| Conclusiones y recomendaciones X
11| Redaccion del pre informe de X

investigacion
12| Redaccion del Informe Final x| x
13| Aprobacion del informe final por el

Jurado de Investigacion XX
14| Presentacion de ponencia en

eventos cientificos X
15| Redaccion de articulo cientifico X
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Anexo 2 - Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Nimero Total
(S/.)

Suministros (*)

¢ Impresiones 0.30 68 20.40

¢ Fotocopias 0.10 52 5.20

¢ Empastado 0 0 0

e Papel bond A-4 (500 hojas) 13.00 1 13.00

e Lapiceros 0.80 3 2.40

Servicios

¢ Uso de Turnitin 50.00 2 100.00

Sub total 141.00

Gastos de viaje

o Pasajes para recolectar informacion 3.00 6 18.00

Sub total 18.00

Total de presupuesto desembolsable 159.00

(Universidad)

Categoria Base % 6 Total
Numero (S/)

Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00

Aprendizaje Digital - LAD)

¢ Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00

o Soporte informatico (Mdodulo de 40.00 4 160.00

Investigacion del ERP University - MOIC)

¢ Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

o Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00

Sub total 252.00

Total de presupuesto no 652.00

desembolsable

Total (S/.)
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Anexo 3. Consentimiento informado

c A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FILIAL TUMBES

“Afa de la Lucha Contra la Corrupcion e Impunidad”

Tumbes, 04 de Junio del 2019

Oficio N* 0912-2019-COORD-ULADECH CATOUICA — TUMBES

Sr.

Roger Saldana Espinara

Gerente General Distribuidora e inversiones Camila y Jps
Ciudad.- Tumbes

Asunto 1 Solicito Brindar Fadlidades

Tengo el honor de dirigirme a Usted para expresarle mi cordial
saludo y a la ver solicitarle se le brinde el apoyo y las facilidades a |2 alumna DANIEL
STEPHANIE ORTEGA MANRIQUE, de |a Facultad de Ciencias Cantables, Financieras y
Administrativas de la Cscuela Profesional de Administracidn del V cicle de nuestra
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, para que realice su investigacian sobre
la calidad del servicio mediante aplicacidn de encuestas 2 los clientes y a s ver
solicitamos s autorizacion para que b alumna pueda usar el nombee de la Distribuidora
en su Investigacian, fa cual durard 2 afios, cuyo titulo @ "CARACTERIZACION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO DE LA DISTRIBUIDORA INVERSIONES CAMILA Y JPS EIRL DEL
DISTRTITO DE TUMBES, 2019".

Canaocedor de su alto espiritu de colabaracion en beneficia de la

formacion y superacidn de fa juventud de nuestra regidn, be expreso las muestras de mi
especial consideracitn y estima personal.

Atentamente,

[ \
[ P~ _‘a | I
:/ ' %‘i W : L L
ing. e

.
3 —— LL AL
FIGIAY (TuNaEs —

5. Tumbes MNT-Cnmbete Fen
Teletung (DETIIEr4ss
WebZae wawsisdech odupe
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una

copia.

La presente investigacién de titula “CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DE LA DISTRIBUIDORA INVERSIONES CAMILA Y JPS EIRL
DEL DISTRITO DE TUMBES, 2019” Y es dirigido por Ortega Manrique, Danieli
Stephanie, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles‘ de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los clientes para proponer
mejoras en la calidad de servicio que presta la peluqueria — Spa Atrévete a sus clientes de
la ciudad de Tumbes, y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de
estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de

su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios
oficiales. Si desea, también podr4 escribir al correo 21111621 32@uladech.pe para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote. :

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: ] s, ﬂn(iﬂo Gal pez

Fecha: 29[ - ©9-91

Correo electrénico: %

Firma del participante: M
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una

copia.

La presente investigacion de titula “CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DE LA DISTRIBUIDORA INVERSIONES CAMILA Y JPS EIRL
DEL DISTRITO DE TUMBES, 2019” Y es dirigido por Ortega Manrique, Danieli

Stephanie, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es recopilar informacion de los clientes para proponer
mejoras en la calidad de servicio que presta la peluqueria — Spa Atrévete a sus clientes de
la ciudad de Tumbes, y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de
estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 10 minutos de

su tiempo.

Su participaci6n en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello genere ningtin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de medios
oficiales. Si desea, también podra escribir al correo 21111621 32@uladech.pe para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote.

Siiestd de acuerdo con los puntos anteriores, compiete sus datos a continuacion:
Nombre: @LO’(\O\. )AAA(\L’UM N\)\lfb/\ C‘Q\ ng
Fecha: 20 - 0A - 2019

L >
Correo electrénico: Lo NN g\\fLﬁj e c@/\w«,\\ . COV

Firma del participante:

——
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una

copia.

La presente investigacion de titula “CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DE LA DISTRIBUIDORA INVERSIONES CAMILA Y JPS EIRL
DEL DISTRITO DE TUMBES, 2019” Y es dirigido por Ortega Manrique, Danieli

Stephanie, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los. clientes para proponer
mejoras en la calidad de servicio que presta la peluqueria — Spa Atrévete a sus clientes de
la ciudad de Tumbes, y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de
estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomar4 10 minutos de

su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios
oficiales. Si desea, también podré escribir al correo 2111162132@uladech.pe para recibir
mayor informaci6én. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de Etica de la Investigacién de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: HQ%\O\ MG(\AO?HO\ /\D,\@ Sado

Fecha: 27—-09-2049

Correo electronico:

Firma del participante: @ﬁ
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una

copia.

La presente investigacién de titula “CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DE LA DISTRIBUIDORA INVERSIONES CAMILA Y JPS EIRL
DEL DISTRITO DE TUMBES, 2019” Y es dirigido por Ortega Manrique, Danieli

Stephanie, estudiante investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacion de loé clientes para proponer
mejoras en la calidad de servicio que presta la peluqueria — Spa Atrévete a sus clientes de
la ciudad de Tumbes, y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de
estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de

su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello genere ninglin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios
oficiales. Si desea, también podré escribir al correo 2111162132@uladech.pe para recibir
mayor informacion. Asirpismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de Etica de la Investigacién de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote.

S estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: “Je C'(‘/O QA 22 an~o /'k/)& A

Fecha: L1201 - Colg

Correo electrénico: /'/ oV "/ A Q//w&v:jﬂe Syjex ; / (@vis

Firma del participante:

o7& //5‘ e~
1

= =
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una

copia.

La presente investigacion de titula “CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DE LA DISTRIBUIDORA INVERSIONES CAMILA Y JPS EIRL
DEL DISTRITO DE TUMBES, 2019” Y es dirigido por Ortega Manrique, Danieli

Stephanie, estudiante investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacion de Ioé clientes para proponer
mejoras en la calidad de servicio que presta la peluqueria — Spa Atrévete a sus clientes de
la ciudad de Tumbes, y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de
estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de

su tiempo.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello genere ningiin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de medios
oficiales. Si desea, también podra escribir al correo 2111162132@uladech.pe para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse
con el Comité de Etica de la Investigacién de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:
42 (S Q

Nombre: ] e s DeeQe, o hQuQMb:\

Fecha: QQ’ o 7‘ .QO (C(

Correo electrénico: S

Firma del participante: %
= 4

‘x
\
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Anexo 4 - Cuestionario
Estimado cliente, estoy realizando un trabajo de investigacion
titulado "CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
DISTRIBUIDORA INVERSIONES CAMILA Y JPS EIRL DEL DISTRITO DE
TUMBES, 2021” la informaciéon que usted proporcionara serd utilizada solo con fines
académicos y conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa
colaboracion.

ITEMS

VALORACIONES

NUNCA NUNCA CUANDO SIEMPRE

CASI DE VEZ EN CASI SIEMPRE

PREGUNTAS 1 2 3 4 5

Si alguien en la distribuidora se compromete a
hacer algo por mi, lo hara

Los distintos productos que me ofrece la
distribuidora son presentados correctamente.
Desde la primera vez

Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento
toda la confianza de acudir al personal de la
distribuidora para que se haga cargo de mi asunto

En todo momento, todas horas de atencion recibo
un servicio de calidad

El personal de la distribuidora siempre esta
dispuesto a atenderme y ayudarme

Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el
personal de la distribuidora me ayudar para
resolverlo inmediatamente.

Si solicito algo al personal de la distribuidora, me
informardn  exactamente cuando me lo
proporcionaran y cumplirdn con ello

Si requiero de algo especial que generalmente no
se encuentra en la distribuidora, s¢ que me
ayudaran a conseguirlo

Me siento seguro de los productos recibidos por la
distribuidora

10

Confio en la integridad de las personas que
trabajan en la distribuidora

11

Confido en que nunca entrard a la distribuidora
alguien que no esté autorizado para hacerlo

12

Me siento tranquilo y seguro dentro del
establecimiento de la distribuidora

13

El personal de la distribuidora siempre esta atento
a necesidades
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14 El personal de la distribuidora siempre esta con
una sonrisa en el rostro, se muestra interesado por
servir a los clientes

15 En la distribuidora me prestan una atencién muy
personal.

16 El ambiente que hay en la distribuidora me hace
sentir comodo(a)

17 El area de la distribuidora es agradable

18 La distribuidora cuenta con instalaciones
adecuadas

19 Los trabajadores de la distribuidora tienen una
apariencia limpia y agradable

20 La distribuidora cuenta con todos lo necesario para
sentirse comodo mientras espera su atencion.

21 La distribuidora cuenta con las instalaciones,
faciles y adecuadas que necesito.

22 Los productos que ofrece la distribuidora son

variados y de calidad.
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Anexo 5. Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): José Fernando Escobedo Galvez
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Licencia en Administracién
1.4. Institucién donde labora: ULADECH
1.5. Cargo que desempeiia: Asesor de tesis
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Ortega Manrique, Danieli Stephanie
1.8. Carrera: Administracion
1. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item corresponde | El item contribuye El item permite Observaciones
N° de ftem a alguna dimensién a medir el clasificar a los sujetos
de la variable indicador en las categorias
planteado establecidas

si NO S| l NO S| ‘ NO

Dimensién 1: Fiabilidad

Si alguien en la distribuidora se X X X
compromete a hacer algo por mi, lo hard

Los distintos productos que me ofrece la
distribuidora son presentados X
correctamente. Desde la primera vez

Cuando necesito ayuda o algo en
particular, siento toda la confianza de X X X
acudir al personal de la distribuidora
para que se haga cargo de mi asunto

En todo momento, todas horas de X X X
atencidn recibo un servicio de calidad
El personal de la distribuidora siempre X X X

esta dispuesto a atenderme y ayudarme

Dimension 2: Capacidad de Respuesta

Si se me presenta un problema o
necesito ayuda, el personal de la X X X
distribuidora me ayudar para resolverlo
inmediatamente

Si solicito algo al personal de la
distribuidora, me informarén X X X
exactamente cuando me lo
proporcionarén y cumplirén con ello

Si requiero de algo especial que
generalmente no se encuentra en la X X X
distribuidora, sé que me ayudarin a
conseguirlo

Dimensidn 3: seguridad
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Me siento seguro de los productos
recibidos por la distribuidora

Confi6 en la integridad de las personas
que trabajan en la distribuidora

Confié en que nunca entrard a la
distribuidora alguien que no esté
autorizado para hacerlo

Me siento tranquilo y seguro dentro del
establecimiento de la distribuidora

Dimension 4: Empatia

El personal de la distribuidora siempre
estd atento a necesidades

El personal de la distribuidora siempre
estd con una sonrisa en el rostro, se
muestra interesado por servir a los
=

En la distribuidora me prestan una
atencién muy personal

El ambiente que hay en la distribuidora
me hace sentir comodo(a)

El drea de la distribuidora es agradable

Dimension : Elementos Tangibles

La distribuidora cuenta con
instalaciones adecuadas

Los trabajadores de la distribuidora
tienen una apariencia limpia y agradable

La distribuidora cuenta con todos lo
necesario para sentirse comodo
mientras espera su atencién

La distribuidora cuenta con las
instalaciones, faciles y adecuadas que
necesito

Los productos que ofrece la
distribuidora son variados y de calidad

Otras observaciones generales:

('\

Mz Joré Farniwdo Escobede Calver

DNI N° 44632438

Nota: se adjunta el proyecto de investigacién
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Sosa Orellana Cristihan

1.2. Grado Académico: Maestro

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Consultoria y Marketing S.R.L.

1.5. Cargo que desempefia: Apoderado

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Ortega Manrique, Danieli Stephanie

1.8. Carrera: Administracion

. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item corresponde | El item contribuye El item permite Observaciones
N° de ftem a alguna dimensién a medir el clasificar a los sujetos
de la variable indicador en las categorias
planteado establecidas
sl NO sI l NO sI } NO
Dimensidn 1: Fiabilidad
Si alguien en la distribuidora se X X X
compromete a hacer algo por mi, lo hard
Los distintos productos que me ofrece la
distribuidora son presentados X X X
correctamente. Desde la primera vez
Cuando necesito ayuda o algo en
particular, siento toda la confianza de X X X
acudir al personal de la distribuidora
para que se haga cargo de mi asunto
En todo momento, todas horas de X X X
atencion recibo un servicio de calidad
El personal de la distribuidora siempre X X X
esta dispuesto a atenderme y ayudarme
Dimensién 2: Capacidad de Respuesta
Si se me presenta un problema o
necesito ayuda, el personal de la X X X
distribuidora me ayudar para resolverlo
inmediatamente
Si solicito algo al personal de la
distribuidora, me informaran X X X
exactamente cuando me lo
proporcionardn y cumplirén con ello
Si requiero de algo especial que
generalmente no se encuentra en la X X X
distribuidora, s¢ que me ayudarén a [
conseguirlo

Dimension 3: seguridad
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Me siento seguro de los productos
recibidos por la distribuidora

Confi6 en la integridad de las personas
que trabajan en la distribuidora

Confié en que nunca entrard a la
distribuidora alguien que no esté
autorizado para hacerlo

Me siento tranquilo y seguro dentro del
establecimiento de la distribuidora

Dimension 4: Empatia

El personal de la distribuidora siempre
estd atento a necesidades

El personal de la distribuidora siempre
estd con una sonrisa en el rostro, se
muestra interesado por servir a los
clientes

En la distribuidora me prestan una
atencién muy personal

El ambiente que hay en la distribuidora
me hace sentir comodo(a)

El 4rea de la distribuidora es agradable

Dimension : Elementos Tangibles

La distribuidora cuenta con
instalaciones adecuadas

Los trabajadores de la distribuidora
tienen una apariencia limpia y agradable

La distribuidora cuenta con todos lo
necesario para sentirse cémodo
mientras espera su atencién

La distribuidora cuenta con las
instalaciones, faciles y adecuadas que
necesito

Los productos que ofrece la
distribuidora son variados y de calidad

Otras observaciones generales:

"

(E A
7 e e

= e T A GRELLANA
aPOgEnAL

Firma

Mg. Sosa Orellana Cristihan

DNI N° 00373944

.,

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Sosa Guerrero Garcia Galvani
1.2. Grado Académico: Magister en Direccién de Personas y Organizaciones
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucién donde labora: Universidad Nacional de Tumbes

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Ortega Manrique, Danieli Stephanie

1.8. Carrera: Administracién

1. items correspondientes al Instrumento 1
Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item corresponde | El item contribuye El item permite Observaciones
N° de ftem a alguna dimensién a medir el clasificar a los sujetos
de la variable indicador en las categorias
planteado establecidas

S| NO | s NO S| ‘ NO

Dimensién 1: Fiabilidad

Si alguien en la distribuidora se X X X
compromete a hacer algo por mi, lo hard )

Los distintos productos que me ofrece la
distribuidora son presentados X X
correctamente. Desde la primera vez

Cuando necesito ayuda o algo en
particular, siento toda la confianza de X X X
acudir al personal de la distribuidora i
para que se haga cargo de mi asunto

En todo momento, todas horas de X X X
atencién recibo un servicio de calidad
El personal de la distribuidora siempre X X X

estd dispuesto a atenderme y ayudarme

Dimension 2: Capacidad de Respuesta

Si se me presenta un problema o
necesito ayuda, el personal de la X X X
distribuidora me ayudar para resolverlo
inmediatamente

Si solicito salgo al personal de la
distribuidora, me informaran X X X
exactamente cuando me lo
proporcionaran y cumplirdn con ello

Si requiero de algo especial que
generalmente no se encuentra en la X - X X
distribuidora, sé que me ayudaran a
conseguirlo

Dimension 3: seguridad

Me siento seguro de los productos
recibidos por la distribuidora

e |
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Confi6 en la integridad de las personas X
que trabajan en la distribuidora

Confi6 en que nunca entrard a la

distribuidora alguien que no esté X
autorizado para hacerlo
Me siento tranquilo y seguro dentro del X

establecimiento de la distribuidora

Dimensién 4: Empatia

El personal de la distribuidora siempre X
estd atento a necesidades

El personal de la distribuidora siempre
estd con una sonrisa en el rostro, se X
muestra interesado por servir a los
clientes

En la distribuidora me prestan una X
atencién muy personal

EI ambiente que hay en la distribuidora X
me hace sentir comodo(a)

El 4rea de la distribuidora es agradable X

Dimension : Elementos Tangibles

La  distribuidora  cuenta  con X
instalaciones adecuadas
Los trabajadores de la distribuidora X

tienen una apariencia limpia y agradable

La distribuidora cuenta con todos lo
necesario para sentirse comodo X
mientras espera su atencién

La distribuidora cuenta con las

instalaciones, faciles y adecuadas que X
necesito
Los productos que ofrece Ia X

distribuidora son variados y de calidad

Otras observaciones generales:

. DNI N°®: 45101586



Alfa de Cronbach

PREGUNTA

11

13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

12

10

1
4
4
5
5
4
3
5
4
5
4
5
4
5
5
4
3
4
5
3
4
4
5
4
4
4
5
5
5
3
3
3
4
5
5
5
5
5
5

SUJETO
SUJETO 1

SUJETO 2

SUJETO 3

SUJETO 4

SUJETO 5

SUJETO 6

SUJETO 7

SUJETO 8

SUJETO 9

SUJETO 10

SUJETO 11

SUJETO 12

SUJETO 13

SUJETO 14

SUJETO 15

SUJETO 16

SUJETO 17

SUJETO 18

SUJETO 19

SUJETO 20
SUJETO 21

SUJETO 22
SUJETO 23

SUJETO 24
SUJETO 25

SUJETO 26
SUJETO 27

SUJETO 28

SUJETO 29

SUJETO 30

SUJETO 31

SUJETO 32

SUJETO 33
SUJETO 34

SUJETO 35
SUJETO 36

SUJETO 37
SUJETO 38
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5
5
4
4
4
4
5
4
5
5
5
5
5
4
5
4
4
4
4
4
3
3
4
4
3
3
3
4

5
VARIANZA 05 0.5 05 06 05 05 06 05 04 06 05 06 06 05 05 06 05 06 06 05 0.5 0.6

SUJETO 39
SUJETO 40
SUJETO 41

SUJETO 42

SUJETO 43
SUJETO 44
SUJETO 45
SUJETO 46
SUJETO 47
SUJETO 48

SUJETO 49
SUJETO 50

SUJETO 51

SUJETO 52

SUJETO 53

SUJETO 54

SUJETO 55

SUJETO 56

SUJETO 57

SUJETO 58

SUJETO 59

SUJETO 60
SUJETO 61

SUJETO 62

SUJETO 63

SUJETO 64
SUJETO 65

SUJETO 66
SUJETO 67

0.9012457

a (alfa)

68

K (N° de items)

Varianza de cada

Items

Vi

12.6313657
113.518326

varianza Total

Vt=
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Anexo 6. Hoja de tabulacion

VALORACIONES

NUNCA | CAS! | DEVEZEN CASI SIEMPRE
NUNCA | CUANDO | SIEMPRE
ITEM PREGUNTAS 1 2 3 4 5
FIABILIDAD

1 Si alg}llen en }a distribuidora se compromete a hacer algo 0 0 16 31 20
por mi, lo hara
Los distintos productos que me ofrece la distribuidora son

2 . 0 0 16 31 20
presentados correctamente. Desde la primera vez
Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la

3 confianza de acudir al personal de la distribuidora para que 0 0 20 25 22
se haga cargo de mi asunto

a En jco.do momento, todas horas de atencidén recibo un 0 0 16 31 20
servicio de calidad
El personal de la distribuidora siempre esta dispuesto a

3 atenderme y ayudarme 0 0 11 26 30

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal

6 de la distribuidora me ayudar para resolverlo 0 0 20 25 22
inmediatamente
Si solicito algo al personal de la distribuidora, me

7 informaran exactamente cuando me lo proporcionaran y 0 0 16 31 20
cumpliran con ello
Si requiero de algo especial que generalmente no se

8 encuentra en la distribuidora, s¢ que me ayudaran a 0 0 20 25 22
conseguirlo

SEGURIDAD

9 Me siento seguro de los productos recibidos por la distribuidora 0 0 4 13 50
Confi6 en la integridad de las personas que trabajan en la

10 distribuidora 0 0 16 31 20

1 Conﬁé en que nunca entrara a la distribuidora alguien que no esté 0 0 16 31 20
autorizado para hacerlo

12 Me §iegto tranquilo y seguro dentro del establecimiento de la 0 0 20 25 22
distribuidora

EMPATIA

13 El p§rsonal de la distribuidora siempre esta atento a 0 0 16 31 20
necesidades

14 El personal de la dlstrlbgldora siempre estg con una sonrisa 0 0 20 25 2
en el rostro, se muestra interesado por servir a los clientes

15 En la distribuidora me prestan una atencion muy personal 20 25 22

16 El ambiente que hay en la distribuidora me hace sentir 0 0 16 31 20
comodo(a)

17 El area de la distribuidora es agradable 0 0 16 31 20
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ELEMENTOS TANGIBLES

18 La distribuidora cuenta con instalaciones adecuadas 20 25 22

19 Los t.rabaj adores de la distribuidora tienen una apariencia 11 % 30
limpia y agradable
La distribuidora cuenta con todos lo necesario para sentirse

20 . . ., 11 22 34
comodo mientras espera su atencion

27 La distribuidora cuenta con las instalaciones, féciles y 11 % 30
adecuadas que necesito

22 Los productos que ofrece la distribuidora son variadosy de 20 25 2

calidad
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Anexo 7. Figuras
Caracteristicas de la fiabilidad del servicio brindado por Distribuidora Inversiones
Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

= Siempre

i Casisiempre

m De vez en cuando
| Casi Nunca

e

Figura 1 — Si alguien en la distribuidora se compromete a hacer algo por mi, lo hard

Fuente: Tabla 1

= Siempre

i Casisiempre

m De vez en cuando
| Casi Nunca

ke

Figura 2- Los productos que me ofrece la distribuidora son presentados correctamente

Fuente: Tabla 1

= Siempre

w Casi siempre

m De vez en cuando
W CasiNunca

m Nunca

ke

Figura 3 — Cuando necesito ayuda, siento toda la confianza de acudir al personal

_|

Fuente: Tabla 1
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= Siempre

i Casi siempre

m De vez en cuando
m Casi Nunca

= Nunca
45.59%

ke

Figura 4 — En todo momento, todas horas de atencion recibo un servicio de calidad

Fuente: Tabla 1

m Siempre

w Casi siempre

m De vez en cuando
M Casi Nunca

= Nunca

Figura 5 — El personal de la distribuidora siempre esta dispuesto a ayudarme
Fuente: Tabla 1

Caracteristicas de la Capacidad de Respuesta del servicio brindado por Distribuidora
Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

m Siempre

w Casisiempre

m De vez en cuando
M Casi Nunca

ke

Figura 6 — El personal de la distribuidora me ayuda a resolver algun problema

_|

Fuente: Tabla 2
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= Siempre

i Casi siempre

m De vez en cuando
® Casi Nunca

k

Figura 7 - Si solicito algo al personal de la distribuidora, cumpliran con ello

Fuente: Tabla 2

m Siempre

w Casisiempre

m De vez en cuando
| CasiNunca

L

Figura 8 - Si requiero de algo especial, sé que me ayudaran a conseguirlo

Fuente: Tabla 2

Caracteristicas de la seguridad del servicio brindado por la Distribuidora Inversiones

Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

= Siempre

= Casi siempre

m De vez en cuando
m Casi Nunca

m Nunca

Figura 9 - Me siento seguro de los productos recibidos por la distribuidora

Fuente: Tabla 3
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= Siempre

i Casi siempre

m De vez en cuando
B Casi Nunca

= Nunca
45.59%

Figura 10 - Confio en la integridad de las personas que trabajan en la distribuidora

Fuente: Tabla 3

= Siempre

w Casisiempre

m De vez en cuando
B Casi Nunca

m Nunca
45.59%

Figura 11 - Confio en que nunca entrarad a la distribuidora alguien que no esté autorizado

Fuente: Tabla 3

m Siempre
W Casisiempre
m De vez en cuando

W CasiNunca

i

Figura 12 - Me siento tranquilo y seguro dentro del establecimiento de la distribuidora

Fuente: Tabla 3
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Caracteristicas de la empatia del servicio brindado por la Distribuidora Inversiones
Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

= Siempre

i Casisiempre

m De vez en cuando
B Casi Nunca

e

Figura 13 - El personal de la distribuidora siempre estd atento a necesidades

Fuente: Tabla 4

= Siempre

w Casi siempre

m De vez en cuando
W CasiNunca

m Nunca

ke

Figura 14 - El personal de la distribuidora siempre estd con una sonrisa en el rostro

_|

Fuente: Tabla 4

m Siempre

w Casisiempre

m De vez en cuando
M CasiNunca

ke

Figura 15 - En la distribuidora me prestan una atencion muy personal

_|

Fuente: Tabla 4
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= Siempre

i Casi siempre

m De vez en cuando
m Casi Nunca

e

Figura 16 - El ambiente que hay en la distribuidora me hace sentir comodo(a)

Fuente: Tabla 4

= Siempre

i Casi siempre

m De vez en cuando
m Casi Nunca

ke

Figura 17 - El area de la distribuidora es agradable

Fuente: Tabla 4

Caracteristicas de los elementos tangibles del servicio brindado por la Distribuidora
Inversiones Camila y Jps EIRL del Distrito de Tumbes, 2021

m Siempre

w Casisiempre

m De vez en cuando
M Casi Nunca

ke

Figura 18 - La distribuidora cuenta con instalaciones adecuadas

_|

Fuente: Tabla 5
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m Siempre
 Casisiempre

m De vez en cuando
M Casi Nunca

38.24% = Nunca

e I

Figura 19 - Los trabajadores de la distribuidora tienen una apariencia limpia y agradable.

Fuente: Tabla 5

m Siempre

i Casi siempre
51.47% = De vez en cuando
| CasiNunca

32.35%
m Nunca

e F

Figura 20 - La distribuidora cuenta con todos lo necesario para sentirse comodo

Fuente: Tabla 5

m Siempre
w Casi siempre
m De vez en cuando

m Casi Nunca

38.24%

= Nunca

r

Figura 21 - Los productos que ofrece la distribuidora son variados y de calidad

Fuente: Tabla 5
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m Siempre
w Casisiempre
m De vez en cuando

W CasiNunca

i

Figura 22 - Los productos que ofrece la distribuidora son variados y de calidad

Fuente: Tabla 5
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