
 

 

 

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

  

La calidad funcional y la capacidad de respuesta en la Empresa 

Lucio S.A, Lima 2019  

 

 

 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:  

Gestión de Organizaciones 

 

LIMA – PERÚ 

2019 

ASESOR: 

Dr. Vasquez Espinoza, Juan Manuel (ORCID: 0000-0002-1678-1361) 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

AUTOR: 

 Vila Paz, Jose Eduardo (ORCID: 0000-0003-1118-0062)

 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

Licenciado en Administración  



 
 

 

ii 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Dedicatoria 

 

A Dios, por sostenerme en todas las etapas de 

mi vida. 

A mis padres, Raúl y Carmen que me 

acompañaron en esta etapa de mi carrera, por 

el apoyo constante que me han brindado, por 

sus consejos para seguir adelante a pesar de 

los obstáculos. 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

iii 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      Agradecimiento 

 

Agradezco a Dios por darme la vida y 

permitirme llegar hasta este punto final de mi 

carrera profesional. 

Son a todas las personas que ayudaron al 

proceso y conclusión de mi tesis, al Dr. Alva y 

al Dr. Juan Manuel, por sus enseñanzas a mis 

amigos que me motivaron en todo momento o 

cuando más lo necesitaba y finalmente a la 

Universidad Cesar Vallejo. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

iv 

Índice de contenidos 

Carátula                                                                                                                         i 

Dedicatória                                                                                                                    ii 

Agradecimiento                                                                                                             iii 

Índice de contenidos                                                                                                     iv 

Resumen                                                                                                                       v 

Abstract                                                                                                                            vi 

I. INTRODUCCIÓN                                                                                                   1 

II. MARCO TEÓRICO                                                                                                3 

III. METODOLOGÍA                                                                                                    10 

 

3.1. Método, tipo, nivel y diseño de investigación                                                     10     

3.2. Variables y Operacionalización                                                                          11    

3.3. Población y muestra                                                                                           12 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad         12 

3.5. Procedimientos                                                                                                   13 

3.6. Métodos de análisis de datos                                                                             13    

3.7. Aspectos éticos                                                                                                   14  

 

IV. RESULTADOS                                                                                                      15      

V. DISCUSIÓN                                                                                                           26  

VI. CONCLUSIONES                                                                                                  28    

VII. RECOMENDACIONES                                                                                          29  

REFERENCIAS                                                                                                     30  

ANEXOS                                                                                                                 

 

  



 
 

 

v 

Resumen 

En el presente trabajo se investigó la calidad funcional y la capacidad de respuesta en 

la Empresa Lucio S.A, Lima 2019. La metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo, 

de tipo aplicada, de nivel correlacional y de diseño no experimental-transversal. La 

población estuvo conformada por 50 clientes de la Empresa Lucio S.A por lo cual, fue 

una muestra censal ya que se estudió a toda la población. El instrumento que se usó 

fue el cuestionario de tipo Likert y como técnica se la aplico la encuesta que estuvo 

conformada por 21 ítems. El problema planteado para la realización de la investigación 

es conocer cuál es la relación que existe entre la Calidad Funcional y la Capacidad de 

Respuesta en la Empresa Lucio S.A, Lima 2019. Para poder realizar la investigación 

se aplicaron técnicas como la encuesta ya que mediante la encuesta se aplicará el 

cuestionario a la muestra planteada para así poder medir el nivel de satisfacción de 

los clientes. 

  

Palabras clave: Calidad, calidad funcional, capacidad de respuesta 
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Abstract 

This paper will investigate the functional quality and responsiveness in Empresa Lucio 

S.A, Lima 2019. The methodology used was a quantitative approach, applied type, 

correlational level and non-experimental-transversal design. The population was made 

up of 50 clients of Empresa Lucio S.A, so it was a census sample since the entire 

population was studied. The instrument that was used was the Likert questionnaire and 

as a technique the survey was applied, which consisted of 21 items. The problem posed 

for carrying out the research is to know what is the relationship between the Functional 

Quality and the Response Capacity in Empresa Lucio S.A, Lima 2019. In order to carry 

out the investigation, techniques such as the survey were applied since, through the 

survey, the questionnaire will be applied to the sample presented in order to measure 

the level of customer satisfaction. 

 

Keywords: Quality, functional quality, responsiveness 

 



 
 

1 

I. INTRODUCCIÓN 

Hoy en día la Empresa Lucio S.A que se encarga de distribuir todo tipo de 

gaseosa, cerveza y frugos, el problema es que no entregan los productos el día 

indicado a sus clientes por lo que esto hace que sus clientes tengas pérdidas en su 

negocio y es allí donde no se le está brindado un servicio de calidad y por ello los 

clientes se quejan respecto a que sus pedidos no llegan y piden respuesta acerca de 

por qué los productos que pidieron no fueron entregados el día indicado. 

             A nivel internacional, en Colombia indican que la calidad de servicio es la 

dimensión exacta de poder decidir en calidad y divisar el servicio. El tipo de clase de 

servicio, que puedan con la confiabilidad para realizar una buena atención hacia los 

clientes. 

Definición de calidad funcional en el contexto del derecho administrativo público 

argentino: Frase. Nombre femenino. Grönross indica que la calidad servicio es 

confiable a de la calidad técnica. 

             Nivel nacional, La capacidad para solucionar un problema es estar en 

constante comunicación con el cliente con la finalidad de poder saber las 

incomodidades que tengan o si no están satisfecho con el servicio brindado. Nuestros 

clientes no tienen por qué indicarnos por el mal servicio que se le brinda se tiene que 

estar atento a lo que le sucede al cliente o pide para poder satisfacer sus necesidades, 

toda empresa tiene que estar atento a las dificultades de los clientes, realizando todos 

esos pasos podemos decir que estaremos un adelante a la competencia ya que nos 

preocupamos por la buena atención hacia nuestros clientes. 

             Nivel local, La distribuidora Lucio es una pequeña empresa comercial que 

distribuye todo tipo de gaseosas, agua mineral, frugos y cervezas, se identificó como 

problemas principales la que los productos no son entregados el día indicado lo cual 

hace que la calidad de servicio no sea tan buena ya que todo cliente quiere tener sus 

productos el día indicado, la hora indicada. 

 

https://argentina.leyderecho.org/contexto/
https://argentina.leyderecho.org/derecho/
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             De acuerdo al problema que tiene la distribuidora Lucio S.A por las constantes 

quejas de sus clientes y por el mar servicio que se brinda se está realizando 

capacitaciones para los trabajadores con el fin de que los clientes puedan ser 

atendidos de la mejor manera y puedan saber que son importante para la distribuidora  

             Es por ello la siguiente función de exploración, titulado “La Calidad Funcional 

y la Capacidad de Respuesta en la Empresa Lucio S.A, Lima 2019. Para poder mostrar 

así esta realidad problemática en dicho trabajo, se busca dar a conocer la relevancia 

en la calidad y funcional y la pronta respuesta en la empresa Lucio S.A. 

             A continuación, se presentará los antecedentes nacionales como 

internacionales para profundizar dicha investigación. 

             Droguett (2012), “Calidad de Satisfacción en el Empleados que puedan afectar 

la Evaluación de los Usuarios” Universidad de Chile. El presente trabajo tuvo como un 

análisis malo la calidad de servicio brindado hacia los usuarios en base a un estudiado 

realizado a 5 empresas líderes de Chile, se concluyó que ambas empresas líderes del 

mercado tienen el mismo problema de insatisfacción hacia sus clientes, el problema 

principal son los vendedores ya que es evaluado por el cliente luego de una venta 

realizada ya que el cliente pueda dar su apreciación acerca de la atención brindada. 

Finalmente se concluye que hay ciertas similitudes en el producto que ofrecen las 

distintas marcas por lo cual el cliente no tiene otra opción de comprar el producto en 

ninguna marca ya que el producto es casi lo mismo y lo cual el cliente no satisface sus 

necesidades y no cumple con sus expectativas. 

Al respecto Sanchez-Hernandez, (2017), en su artículo científico titulado “Un 

análisis transnivel en las relaciones de la calidad de servicio y la confirmación de 

expectativas con la buena atención de los clientes” Este artículo examina las 

relaciones de la confirmación de expectativas y de la calidad de servicio funcional y 

relacional con la satisfacción de los usuarios que se atienden. Se concluye que hay 

buenas relaciones con los usuarios y que están satisfecho con la atención brindada 

por parte de la empresa. 
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II. MARCO TEÓRICO  

          Al respecto Sánchez (2017), comenta que la: “Evaluación en la calidad de 

función al cliente en Pizza Burger Diner de Gualan, Zapaca” en la universidad Rafael 

Landívar – Guatemala. El presente trabajo que se realizó y detallo que la buena 

atención hacia los consumidores es una estrategia fundamental en toda empresa ya 

que al brindar un producto hacia el cliente pueda cumplir o ir más allá que sus 

expectativas luego de poder recibir el producto. La investigación en la tienda Pizza 

Burger Diner. Indica que el servicio brindado es malo es por eso la insatisfacción de 

los clientes con el servicio ya que son realmente muy notables, además se hizo una 

evaluación 360 grados con la finalidad de poder saber lo que piensas los clientes 

acerca del servicio brindado en el restaurante. Se concluye que la empresa Pizza 

Burger Diner debe mejorar en la atención hacia los clientes ya que los clientes en la 

pieza clave para toda empresa y por eso mismo se le debe realizar una atención de 

primera calidad. 

             International Standards Organization (1995) “Determina la clase como un 

“grupo de indicadores y singularidad para un buen producto con el fin de poder cumplir 

con las necesidades indicadas por el usuario” Madrid – España. La calidad que se 

ofrece tiene que ser sumamente importante con las prestaciones que se brinda son 

para personas jóvenes señores(as) y adultas con la finalidad de que puedan adquirir 

los préstamos sin ningún problema. Se concluye que si los clientes fueran informados 

lo suficiente no tendrían ningún problema en un futuro para que así no sean 

sorprendidos con los riesgos que puede tomar hacerse un préstamo. 

             Arrué (2014). “El análisis en la condición de la ocupación prestado en la oficina 

de Osiptel Loreto desde el punto de vista del cliente en junio de 2014” en San Juan 

Bautista – Perú.  Esta investigación hizo el estudio de cómo dichos usuarios son 

atendidos por la oficina de Osiptel.  

La percepción de calidad tiene la responsabilidad de poder cumplir con las 

necesidades en los servicios de tele operadores lo cual es de importancia porque el 

objetivo es mejorar el buen trato hacia los usuarios y de cumplir las necesidades del 
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cliente. Dicha investigación dio resultado que la calidad de servicio brindada es mínima 

(62%), por lo que es muy baja y puede perjudicar a Osiptel. Se concluye que los 

supervisores de cada área deben brindar capacitación hacia los trabajadores e 

indicarle que deberían realizar bien su labor ya que la mala atención que brindan le 

afecta a la empresa.  

             Al respecto Flores, Torres (2018). En su artículo científico titulado 

Capacidad de respuesta y capacidad de absorción. Estudio de empresas 

manufactureras en México. La capacidad de absorción es el mecanismo para que las 

empresas adquieran, asimilen y exploten nuevo conocimiento del exterior y respondan 

asertivamente. La orientación estratégica percibe cuando el conocimiento se expande 

con el fin de lograr resultados importantes. El objetivo de esta investigación es analizar 

la relación de la capacidad de absorción y la capacidad de respuesta, así como 

evidenciar la moderación de la orientación estratégica en esta relación. Finalmente se 

concluye que mientras haya más rapidez en los problemas que tengas los clientes será 

mejor la atención hacia los clientes. 

             Carbajal (2017), “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el Módulo 

de Atención al Ciudadano del Congreso de la República – 2016” Congreso de la 

República Perú. Esta averiguación como principal función resolver la relación que 

puede tener la importancia del servicio de calidad hacia las personas del congreso en 

la república. 

La propuesta de este estudio que se realizo tiene la finalidad de verificar similitud del 

servicio de calidad y la complacencia del comprador. 

La investigación fue de tipo básica, enfoque cuantitativo, diseño no experimental. Lo 

requerido fue al azar y se pudo aplicar a 372 personas atendidos en el Módulo de 

Atención; la recopilación de datos se realizó mediante los cuestionarios para las 

variables en estudio. Se concluye que al mejorar la calidad brindada hacia los estos 

usuarios se sentirán que son importante por el buen servicio que se le brindo en el 

congreso 
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             Asimismo, Watterson-Sanabria, (2014), en su artículo científico titulado “La 

capacidad de inhibición de respuesta y la memoria a corto plazo son robustos a los 

efectos de la dieta alta en grasa” El estudio se determinó si la exposición a una dieta 

alta puede interferir en las capacidades de respuesta de cada cuerpo en cada persona 

ya que todos tienen diferentes formas de reaccionar a una determinada dieta. 

Podemos concluir que cada persona tiene diferentes formas de cuidarse y de hacer 

dieta por lo que cada persona sabe lo que debe ingerir para cumplir ciertos parámetros 

de dieta. 

             Asimismo, Rincón, (2018), su artículo científico titulado 

“Análisis de la capacidad de respuesta en la fuente de información de salud para 

reducir el riesgo lo cual afecta la salud en Colombia”. Tiene como objetivo divulgar la 

capacidad de respuesta de los sistemas de Información de Salud en Colombia. Se 

concluye que en Colombia hay mucha transparencia en brindar detalladamente 

información de la salud de cada paciente para que la familia pueda estar al tanto de la 

salud de los enfermos. 

             Chávarry (2016): “Calidad de servicio y el gusto de los clientes que buscan 

una mejor atención en la administración tributaria y evaluación de la Municipalidad 

Santiago de Cao, año 2016” Trujillo – Perú. El presente trabajo tuvo como finalidad 

poder ver la relación de ambas variables. 

Para esta exploración se tuvo que aplicar las preguntas a 338 personas que pudieron 

acudir a la charla de administración tributaria con lo que se aplicó para poder resolver 

dicha fórmula probabilística de población finita. Se concluye que la municipalidad está 

realizando bien su trabajo ya que atiende a las necesidades de los vecinos del distrito 

de Santiago de Cao y finalmente que pueden realizar aún mejor su trabajo. 

             Al respecto Manetta, Hernández (2018). En la reseña científico titulado. La 

capacidad de respuesta el ODS número 6 en los municipios de la zona otomí-tepehua 

(hidalgo. México). Este articulo tiene como objetivo evaluar posibilidades en los 

municipios de los programas establecidos por distinto niveles de gobierno, por ello se 

debe fortalecer las capacidades técnicas, administrativas y financiera. 
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             Rafael Vela y Lizdey Zavaleta (2014), titula: “El impacto de la particularidad 

del servicio ventas en el local Claro Tottus en la Ciudad de Trujillo” Piura – Perú. La 

presente averiguación determina si la calidad funcional puede contribuir en la 

nivelación con la satisfacción, pero realizando el estudio los clientes indican que el 

servicio de calidad que brinda Gechisa es muy mala ya que los clientes no están 

satisfechos porque no hay un buen control en la empresa por los motivos que no hay 

un buen control en las colas, falta de una boletería, no hay personas que les puedan 

resguardar para los usuarios y buses en mal estado. La conclusión que los usuarios 

no están conforme con el servicio brindado de Gechisa ya que no les brindan una 

buena atención y sobre todo no que se sienten seguro. 

             Para profundizar esta investigación y el estudio de las variables, se presentará 

teorías de ambas variables, primero de Calidad Funcional y posteriormente Capacidad 

de Respuesta. 

             Gronroos (1984) “Define la calidad como una percepción. Este hecho hace 

que la calidad sea relativa a cada persona” (P.14), el autor lo que quiere decir es que 

dos clientes pueden recibir el mismo servicio, pero cada cliente tiene una percepción 

distinta a la atención brindada.  

             Oriana (2012) nos explica que “La calidad que se brinda al usuario, es de 

mucha importancia ya que los productos que compran los clientes lo adquieren para 

que puedan satisfacer sus gustos y así cumplir con las altas expectativas (P.14), lo 

que nos indica es que el cliente al adquirir el producto lo adquiere con la finalidad de 

que pueda cumplir o ir más allá de sus expectativas y así pueda satisfacer lo que el 

cliente busca del producto. 

             Es por ello que los conceptos, presentarán siguientes dimensiones: Empatía, 

Fiabilidad y Sensibilidad. 

             Empatía: Moreno (1914) define la empatía como una habilidad social. Moreno 

indica que la conexión es un encuentro entre dos personas para poder determinar o 

solucionar algún problema. 



 
 

7 

             Fiabilidad: Prieto, Delgado (2010) indica que “El apartado dedicado a la 

fiabilidad o precisión de las puntuaciones de las pruebas describe los distintos 

modelos, procedimientos empíricos e índices estadísticos para cuantificarla” 

             Sensibilidad: Parasuraman (1998) expresa que a identificar la buena voluntad 

que tienen los trabajadores para brindar el servicio, llegando puntual al trabajo, como 

por ejemplo atender de la manera más rápida las inquietudes que tienen los clientes.  

              Seguidamente surgirá otras teorías la cual son pertinentes de análisis en 

Capacidad de Respuesta. 

              Palacios: (2018) nos dice que es muy importante, la "Capacidad de 

respuesta", llegar a cumplir con las necesidades. El libro, explica que "dirigir" bien, se 

debe enfocar para dar respuesta a los problemas y a las dificultades que tiene los 

consumidores, a lo que pide el usuario y se le debe dar en el preciso momento que 

ellos creen conveniente. 

              En base a estas definiciones, se procederá a presentar las siguientes 

dimensiones: Valorativa, Interpretativa, Interrogativa, Tranquilizadora y Empática. 

              Valorativa: Roseman: (1990) indica que “Las diferencias en valoración se 

suman diferencias individuales y temporales a la hora de poder precisar algunas 

interrogantes. Las distintas personas se confunden lo cual podrán sentir emociones 

distintas. 

              Interpretativa Wolf (2011) indica que “Tener una interpretación clara de lo que 

se trata lo que reúne con la etnometodología donde no podemos dar cuenta y así poder 

comprender lo que los usuarios piensan y no lo que puedan o dejen de hacer” 

              Interrogativa Vidal (1987) indica que “La primera aproximación de la 

Gramática tradicional al concepto de interrogación se efectúa a través de la noción de 

modalidad. Desde la época clásica viere repitiéndose la idea de que las oraciones 

tienen una doble vertiente: un dictum y un modus. El dictum es "el contenido 
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representativo, lo que se dice en cada oración"; el modus es "la actitud del que habla 

con respecto a dicho contenido" 

             Tranquilizadora: La manera de responder puede realizarse únicamente desde 

nuestro marco personal o de Sentimientos de incomprensión, desorientación y bloqueo 

rebeldía, resentimientos agresividad. 

             Empática Moll (2015) indica “De cómo podemos responder a las personas que 

nos hablan, normalmente como respondemos a personas que no conocemos. De 

acuerdo a ello, si conozco a la persona la manera de responder va ser buena. Por eso 

mismo si no llegamos a conocer a las personas, pero nos preguntan o consultan algo 

debemos responderle de la mejor manera posible y de manera empática.  

       Problema General: ¿Cómo se relaciona la calidad funcional con la capacidad 

de respuesta en la Distribuidora Lucio S.A. Lima 2019? Específico: 1. ¿Cómo se 

relaciona la calidad funcional en la respuesta valorativa en la Distribuidora Lucio 

S.A Lima 2019? 2. ¿Cómo se relaciona la calidad funcional en la respuesta 

interpretativa en la Distribuidora Lucio S.A, Lima 2019? 3. ¿Cómo se relaciona la 

calidad funcional en la respuesta interrogativa en la Distribuidora Lucio S.A, Lima 

2019? 4. ¿Cómo se relaciona la calidad funcional en la respuesta tranquilizadora 

en la Distribuidora Lucio S.A, Lima 2019? 5. ¿Cómo se relaciona la calidad 

funcional en la respuesta empática en la Distribuidora Lucio S.A, Lima 2019? 

             Objetivo General: Demostrar la relación de calidad funcional en la capacidad 

de respuesta Distribuidora Lucio S.A, Lima 2019. Específicos: 1. Mostrar la afinidad de 

la calidad funcional en la respuesta valorativa en la Distribuidora Lucio S.A, Lima 2019. 

2. Mostrar la relación de la calidad funcional en la respuesta interpretativa en la 

Distribuidora Lucio S.A, Lima 2019. 3. Mostrar la relación de la calidad funcional en la 

respuesta interrogativa en la Distribuidora Lucio S.A, Lima 2019. 4. Mostrar la relación 

de la calidad funcional en la respuesta tranquilizadora en la Distribuidora Lucio S.A, 

Lima 2019. 5. Mostrar la relación de la calidad funcional en la respuesta empática en 

la Distribuidora Lucio S.A, Lima 2019. 
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             Hipótesis General: La calidad funcional tiene narración en la capacidad de 

Respuesta en la Empresa Lucio S.A. Específicos: 1. La calidad funcional se relaciona 

con la Respuesta Valorativa en la Distribuidora Lucio S.A. 2. La calidad funcional se 

relaciona con la Respuesta Interpretativa en la Distribuidora Lucio S.A. 3. La calidad 

funcional se relaciona con la Respuesta Interrogativa en la Distribuidora Lucio S.A. 4. 

La calidad funcional se relaciona con la Respuesta Tranquilizadora en la Distribuidora 

Lucio S.A. 5. La calidad funcional se relaciona con la Respuesta Empática en la 

Distribuidora Lucio S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

10 

III.           METODOLOGÍA 

3.1 Método, tipo, nivel y diseño de investigación 

                 El sistema hipotético deductivo son pasos que un inspector si o si debe 

seguir para desarrollar un trabajo sabio, ya que, al tener un problema, se podrán 

plantear las hipótesis, lo cual llega a la deducción de las consecuencias y se concluye 

si se acepta o se rechaza el trabajo de campo. 

                Tipo de investigación Murillo (2008), indica que la investigación aplicada 

tiene como objetivo principal aplicar o utilizar dichos conocimientos, para poder llevar 

a cabo y organizar dicha práctica en el estudio. 

                La investigación es aplicada ya que está basada en hechos reales, porque 

cuenta en aportaciones y teorías científicas. Dichos estudios conseguidos se podrán 

aplicar para un obstáculo con la finalidad de poder tener soluciones inmediatas. 

                Nivel de investigación Fidias y Arias (2012), indica que la investigación 

descriptiva se realiza con hechos, ya sea por un fenómeno, grupo o individuo, para 

poder establecer un comportamiento. El resultado que pueda arrojar este estudio se 

ubicara en un nivel regular en cuanto a conocimientos se refiere (pag.24) 

                Este estudio corresponde al nivel de investigación descriptivo - correlacional 

y busca escribir en el momento señales para relacionarlos con la calidad funcional y la 

capacidad de respuesta en la distribuidora Lucio S.A 

               Diseño de investigación. Según Sampieri (2003) “El diseño no experimental 

se puede dividir de acuerdo en el tiempo que pueden recolectar los datos, Diseño 

Transversal, cuando se extraen datos de un momento indicado, que busca respuesta 

para exponer las variables”. 

El esquema será No Experimental – Transversal que crea sin necesidad de manipular 

variables, con lo cual se podrá reflejar los fenómenos que se pueden dar en un 

contexto natural. 
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3.2. Operacionalización de las variables 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

 

Calidad 
Funcional 

Sánchez (2017) define que la calidad 

funcional es una estrategia 

fundamental en toda empresa ya que al 

brindar un producto hacia el cliente 

pueda cumplir o ir más allá que sus 

expectativas luego de poder recibir el 

producto. 

 

El investigador definió que 

la calidad funcional es de 

mucha importancia porque 

nos va a permitir brindar un 

buen servicio con la 

finalidad de poder 

satisfacer las necesidades 

de los clientes. 

 
Empatía 

Comprender las necesidades de los clientes 1 

N = Nunca 
CN = Casi Nunca 
AV = A Veces 
CS= Casi Siempre 
S = Siempre 
 
 
 

Prioridad a sus clientes 
2 

Fiabilidad 

Atención personalizada 3 

Imagen de la marca 4 

Cumplir lo prometido 5 

Sensibilidad 

Parámetros de medición de calidad de los servicios  6 

Sistema de evaluación 7 

Diferenciación ante el cliente mediante la calidad 
 

8 

 

 
Capacidad de 
Respuesta  

Palacios (2018) define que la 

capacidad de respuesta es dar una 

resolución inmediata al cliente para 

que cumpla con sus necesidades, 

deseos y también los caprichos del 

cliente para que el cliente pueda 

sentirse a gusto con el servicio 

brindado. 

La capacidad de respuesta 
está relacionada del cliente 
ya que como empresa 
debemos brindar solución a 
cualquier tipo de problema 
que pueda tener el cliente al 
recibir el servicio y de 
manera inmediata 
solucionar su problema 
identificado 

Valorativa 

 
Baja autoestima 
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N = Nunca 
CN = Casi Nunca 
AV = A Veces 
CS= Casi Siempre 
S = Siempre 
 

Pasividad 10 

Rebeldía 11 

Interpretativa 

Agresividad 
12 

Desconfianza 13 

 

Resentimientos 

 

14 

Interrogativa 

Confusión  15 

Dependencia 16 

Sentimientos de Intrusión          17 

    
 
 
Tranquilizadora 

   Desorientación 18  

Sentimientos de Incomprensión 19 

 

 

Empática 

 

Confianza 

 
20 

Sentimientos de comprensión 

 
21 
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3.3 Población y muestra  

Según Arias (2006) indica que la población es “El conjunto finito o infinito de tipos con 

similitudes de las cuáles son las finalizaciones. Lo cual queda pendiente por el 

problema y por los resultados que se pueda dar en el estudio” 

Esta exploración está formada por 50 usuarios de la empresa LUCIO S.A, 

directamente incorporado a las variables de la investigación, Por ello siendo la 

población pequeña será censal. 

Asimismo, Malhotra (2004) define que es la recopilación de cuerpo que enjuicia la 

información captada con lo que se harán entender las dificultades, la muestra es un 

subgrupo de pieza en un grupo de pobladores con la finalidad de participar en una 

observación. 

3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Malhotra (2012), indica que el diálogo con determinadas personas se realiza por medio 

de una encuesta prediseñado que va recolectar información específica. 

Según Gallardo (2017), el instrumento se considerado como un elemento importante 

para tener mayor comunicación, tanto como el encuestador y el encuestado. 

De este modo, la encuesta es un instrumento que se utiliza para poder conseguir 

solución ya sean buenos o malos dentro de la investigación. Esto va a acceder a 

recolectar el reporte que se necesita en los trabajadores. 

Hernández, Fernández y Baptista (1998) señalan que la conveniencia, nos indica que 

mediante una herramienta se puede medir la variante que se desea medir. 

 

Tabla Nº2: Juicios de experto de la Escuela de Administración 

 

Nº Nombres y apellidos Grado Académico Resultados 

1 Alva Arce, Rosel Cesar Doctor Aplicable 

2 Carranza Estela, Teodoro Doctor Aplicable 

3 Vásquez Espinoza, Juan Manuel Doctor Aplicable 
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Fuente: Elaboración propia       

 

Interpretación: Con los resultados, que se aplicó en el cuadro nos indica el valor de 

incierto de la “Calidad Funcional” y “Capacidad de Respuesta” que consiste para el 

instrumento nos estima que es Fuerte Confiabilidad, ya que el resultado de la 

ejecución pudo arrojar el valor de 0,834 (ver anexo). 

3.5. Procedimiento 

El actual trabajo tiene procesos diferentes: El primer punto está enfocado en precisar 

las teorías con el fin de definir las respectivas variables, dimensiones e indicadores, 

por ello, se sustentó lo trabajado. 

La etapa dos, se dio prioridad en la recopilación de datos según lo verificado en la 

problemática, lo cual como consecuencia fueron aplicadas para los procesos 

estadísticos. 

Finalmente, en la etapa tres, donde ya se tiene los resultados, lo cual tiene mayor 

importancia ya que, después de realizar el estudio correspondiente, se brindó algunas 

sugerencias. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

 

Solano y Rojas (2015). Indica que los datos arrojados según orden y muestra obtenida 

de la estadística donde el objetivo es mejorar en los puntos más débiles que tiene la 

compañía con el fin de tener mejorar en los siguientes procedimientos. 

Se concluye que los datos arrojados son eficaces para que la información tenga más 

confiabilidad. 

 

 

 

4 Saavedra Cárdenas, Abraham 

 

Doctor Aplicable 
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3.7. Aspectos éticos 

 

✓ Datos:  Consideración de identificación de los clientes en indagación y el 

resultado no fue diferente a dichos datos que fueron obtenidos. 

 

✓ Valor Social: El cliente puede intervenir en el centro de labores, que realizó, no 

lo comunicaron a ningún tipo de peligro, contrariamente se mostraron 

dispuestos a responder las preguntas con el fin de poder conocer las 

incomodidades que tienen como cliente. 

 

✓ Validez Científica: El total del reporte diferente y estudios explorados, no todos 

poseen el significado requerido, lo cual nos indica que la teoría es real. 
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IV. RESULTADOS 

Análisis descriptivo. 

Se descubrió el resultado después de realizar la entrevista a 50 personas, lo cual serán 

transformados de acuerdo a la escala de Likert: 

Tabla 6 

Calidad funcional 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 7 14,0 14,0 14,0 

Medio 42 84,0 84,0 98,0 

Alto 1 2,0 2,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
Datos obtenidos de la encuesta en SPSS 25 

Esta conclusión luego la indagación realizada en la Empresa Lucio S.A, respecto al 

nivel de dirección de la variable calidad funcional es: 58% medio, 30% bajo y 12% alto. 

 

Tabla 7 

Descripción de la dimensión Empatía  

Dimensión Empatía 

 Frecuencia (%)  % válido % acumulado 

Válido Bajo 15 30,0 30,0 30,0 

Medio 29 58,0 58,0 88,0 

Alto 6 12,0 12,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

Interpretación: En el cuadro 7 se considera la solución de la estimación de la dimensión 

Empatía en la Empresa Lucio S.A. Por ello, el 58% de la muestra indicaron que la 

empatía está en escala “Medio”, el 12% informo que tiene nivel “Alto”, de tal manera, 

el 30% indicaron que tiene un nivel “Bajo”. 

 



 
 

16 

Tabla 8 

Descripción de la dimensión Fiabilidad 

Dimensión Fiabilidad 

 Frecuencia (%) % válido % acumulado 

Válido Bajo 16 32,0 32,0 32,0 

Medio 34 68,0 68,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

Interpretación: El cuadro 8 se reconoce el beneficio de la valorización en la Fiabilidad 

de la Empresa Lucio S.A. que al 68% de la población indico que la empatía está en 

grado “Regular”, y el 32% manifestaron que es un grado “Bajo”. 

 

Tabla 9 

Descripción de la dimensión Sensibilidad 

Dimensión Sensibilidad 

 Frecuencia (%) % válido % acumulado 

Válido Bajo 12 24,0 24,0 24,0 

Medio 37 74,0 74,0 98,0 

Alto 1 2,0 2,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

Interpretación: En el cuadro 9 se visualiza la eficacia de la estimación en dimensión 

Sensibilidad de la Empresa Lucio S.A. Por ello, el 74% de la población manifestaron 

que la empatía se posiciona en magnitud “Medio”, y 2% señalo que tiene un nivel “Alto”, 

finalmente, 24% manifiesta el nivel “Bajo”. 
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Tabla 10 

Descripción de la dimensión Valorativa 

Dimensión Valorativa 

 Frecuencia (%) % válido % acumulado 

Válido Bajo 18 36,0 36,0 36,0 

Medio 32 64,0 64,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

En el cuadro 10 apreciamos el éxito de la tasación de dimensión valorativa de la 

Empresa Lucio S.A. Debido que, el 64% el total del muestrario señalaron la empatía 

tiene altitud “Medio”, por lo tanto, el 36% señalaron se mantiene en una magnitud 

“Bajo”. 

Tabla 11 

Descripción de la dimensión Interpretativa 

Dimensión Interpretativa 

 Frecuencia (%) % válido % acumulado 

Válido Bajo 18 36,0 36,0 36,0 

Medio 32 64,0 64,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

En el cuadro 11 se aprecia el fruto de la apreciación y la dimensión Interpretativa de la 

Empresa Lucio S.A. No obstante, el 64% de la aldea respondió que la empatía tiene 

un nivel “Regular”, tanto que, el 36% señalaron la nivelación “Baja”. 
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Tabla 12 

Descripción de la dimensión Interrogativa 

Dimensión Interrogativa 

 Frecuencia (%) % válido % acumulado 

Válido Bajo 11 22,0 22,0 22,0 

Medio 39 78,0 78,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

La Tabla 12 se puede ver la repercusión en calcular la magnitud Interrogativa de la 

Empresa Lucio S.A. dado que, el 78% de la población concluyo que la empatía se 

ubica en un nivel “Regular”, donde, el 22% señalo que tiene categoría “Baja”. 

Tabla 13 

Descripción de la dimensión Tranquilizadora 

Dimensión Tranquilizadora 

 Frecuencia (%) % válido % acumulado 

Válido Bajo 8 16,0 16,0 16,0 

Medio 34 68,0 68,0 84,0 

Alto 8 16,0 16,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

En el cuadro 13 verificamos la solución de evaluación y la dimensión Tranquilizadora 

de la Empresa Lucio S.A. Debido que, el 68% del estudio realizado a la población 

concluyo que la empatía mantiene un nivel “Medio”, 16% declaro un nivel “Alto”, 

finalmente, 16% señalo el nivel “Bajo”. 
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Tabla 14 

Descripción de la dimensión Empática 

Dimensión Empática 

 Frecuencia (%) % válido % acumulado 

Válido Bajo 11 22,0 22,0 22,0 

Medio 32 64,0 64,0 86,0 

Alto 7 14,0 14,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

En la tabla 14 se aprecia la consecuencia en el cálculo de la palabra Tranquilizadora 

de Empresa Lucio S.A. Indico que, el 64% del estudio que fue realizado a un grupo de 

personas se concluyó un nivel “Medio”, y 14% advirtió que tiene nivel “Alto”, dado 22% 

se mantiene en nivel “Bajo”. 

Tabla 15 

Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

Calidad funcional ,788 50 ,000 

Capacidad de respuesta ,855 50 ,000  
En principio muestrario fue de 50 cuerpo, se usó el censual de Shapiro-Wilk, lo cual 

dichas variables indican el resultado de p=sig. <0.05, por ello practica admitir la 

hipótesis que se releva y por lo tanto anular la hipótesis nula, ya que, indican que 

dichos datos tienen un reparto nulo lo cual indica prueba no paramétrica. 
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Tabla 16 

Significancia y Decisión 

Si α<0,05 se desestima la hipótesis nula y se autorizó la hipótesis alterna.  

Si α>0,05 se rechaza la hipótesis alterna y se acepta la hipótesis nula. 

H0: Calidad funcional no tiene relación con la capacidad de Respuesta en la Empresa 

Lucio S.A, Lima 2019 

H1: La calidad funcional tiene conexión con la capacidad de Respuesta en la Empresa 

Lucio S.A, Lima (ver anexo) 

 

Tabla 17 

Correlación entre la calidad funcional y la capacidad de respuesta 

 
Calidad 

funcional 

Capacidad 

de respuesta 

Rho de 

Spearman 

Calidad funcional 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,760** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
,760** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

 

Interpretación: La tabla 17 apreciamos que es reformable la Calidad Funcional y 

Capacidad de Respuesta tiene valor positivo de 0.760; por ello, Coeficiente de 

Correlación de Spearman (Cuadro 16) indica que hay correlación buena y muy alta de 

ambas variables. Dado que, se visualiza después de atribuir la prueba estadística una 

p valor de 0.000, entonces indica que el coeficiente de correlación es menor a la 

significancia (p<0.05), dado que rechaza la hipótesis nula y se toma la hipótesis 

alterna, se concluye y determina que la Calidad Funcional y Capacidad de Respuesta 

tiene relación significativa. 
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Prueba de hipótesis específicas. 

H0: La calidad funcional no tiene relación con la capacidad de Respuesta en la 

Empresa Lucio S.A, Lima 2019 

H1: La calidad funcional si tiene relación con la capacidad de Respuesta en la Empresa 

Lucio S.A, Lima 

Tabla 18 

Correlación de Spearman de la variable Calidad Funcional y la dimensión Valorativa 

 

 

Calidad 

funcional 

Respuesta 

Valorativa 

 

 

 

Rho de Spearman 

Calidad funcional Coeficiente de correlación 1,000 ,786** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

 

Valorativa 

Coeficiente de correlación ,786** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

 

En el cuadro 18 podemos visualizar las variables Calidad Funcional y la dimensión 

Valorativa existe valor eficiente de 0.786; por ello se encuentra correlación eficaz muy 

alta. En circunstancias, se manifiesta que después de haber sido aplicado en prueba 

estadística arrojo una p valor de 0.000, que indica el coeficiente de correlación es 

menor a la significancia (p<0.05), por ello niega la hipótesis nula y afirma la hipótesis 

alterna, Finalmente, queda determinado que la Calidad Funcional y la Capacidad de 

Respuesta si existe una relación significativa. 

Hipótesis Específica 1. 

H0: La calidad funcional no tiene relación con la capacidad de Respuesta en la 

Empresa Lucio S.A, Lima 2019 

H1: calidad funcional tiene coherencia con la capacidad de Respuesta en la Empresa 

Lucio S.A, Lima 
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Tabla 19 

Correlación de Spearman entre la variable Calidad Funcional y la dimensión 

Interpretativa 

 

Calidad 

funcional 

Respuesta 

Interpretativa 

Rho de Spearman Calidad funcional Coeficiente de correlación 1,000 ,712** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Respuesta Interpretativa Coeficiente de correlación ,712** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

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

 

En el cuadro 19 manifiesta que las variables Calidad Funcional y la dimensión 

Interpretativa hay un mérito positivo de 0.712; indica que hay correlación positiva alta 

en ambas variables. Dado que, se visualiza después de aplicar dicha prueba 

estadística, arrojo una p valor de 0.000, entonces indica que el coeficiente de 

correlación es menor a la significancia (p<0.05), por lo que se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alterna, Finalmente, queda determinado que la Calidad 

Funcional y la Capacidad de Respuesta si existe una relación significativa. 

Hipótesis Específica 2. 

H0: La calidad funcional no tiene relación con la capacidad de respuesta en la Empresa 

Lucio S.A, Lima 2019 

H1: La calidad funcional mantiene enlace con la capacidad de respuesta en la 

Compañía Lucio S.A, Lima 
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Tabla 20 

Correlación de Spearman entre la variable Calidad Funcional y la dimensión 

Interrogativa 

 

Calidad 

funcional 

Respuesta 

Interrogativa 

Rho de Spearman Calidad funcional Coeficiente de correlación 1,000 ,592** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Respuesta Interrogativa Coeficiente de correlación ,592** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

 

Interpretación: La tabla 20 se aprecia que la Calidad Funcional y la dimensión 

Interrogativa hay un valor positivo de 0.592; ratificar la conformidad muy alta en las 

variables. Por lo tanto, se comunica que una vez tomada la prueba estadística se 

obtiene una p valor de 0.000, entonces indica el coeficiente de correlación es menos 

a la significancia (p<0.05), por lo que no se acepta la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna, Finalmente, queda determinado que la Calidad Funcional y la 

Capacidad de Respuesta si existe una relación significativa. 

Hipótesis Específica 3. 

H0: La calidad funcional no mantiene conexión en la capacidad de Respuesta de la 

Compañia Lucio S.A, Lima 2019 

H1: La calidad funcional tiene coherencia con la capacidad de Respuesta de la 

Empresa Lucio S.A. 
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Tabla 21 

Correlación de Spearman entre la variable Calidad Funcional y la dimensión 

Tranquilizadora 

 Calidad funcional 

Respuesta 

Tranquilizadora 

Rho de Spearman Calidad funcional Coeficiente de correlación 1,000 ,556** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Respuesta Tranquilizadora Coeficiente de correlación ,556** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

 

En el cuadro 21 visualizamos que las variables Calidad Funcional y la dimensión 

Tranquilizadora tiene valor positivo de 0.556; manifestando que hay adecuación real 

muy alta entre las variables. Finalmente, se visualiza que aplicando la prueba se 

obtuvo una p valor de 0.000, entonces indica que el coeficiente de correlación es menor 

a la significancia (p<0.05), por lo que niega la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna, Finalmente, queda determinado que la Calidad Funcional y la Capacidad de 

Respuesta si existe una relación significativa. 

H0: La calidad funcional no se describe con la capacidad de Respuesta de la Empresa 

Lucio S.A, Lima 2019 

H1: La calidad funcional tiene relación con la capacidad de Respuesta de la Empresa 

Lucio S.A, Lima 
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Tabla 22 

Correlación de Spearman entre la variable Calidad Funcional y la dimensión Empática 

 

Calidad 

funcional 

Respuesta 

Empática 

Rho de Spearman Calidad funcional Coeficiente de correlación 1,000 ,612** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 50 50 

Respuesta Empática Coeficiente de correlación ,612** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 50 50 

 

En el cuadro 22 apreciamos que la Calidad Funcional y la dimensión Empática hay un 

valor positivo de 0.612; se corrobora la conveniencia positiva muy alta entre dichas 

variables. Por ello, visualizamos que se aplicó la prueba estadística se obtuvo una p 

valor de 0.000, ya que indica que el coeficiente de correlación es menor a la 

significancia (p<0.05), por lo que se no acepta la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna, Finalmente, queda determinado que la Calidad Funcional y la Capacidad de 

Respuesta si existe una relación significativa. 
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V. DISCUSIÓN 

Ciertamente al objetivo general de la investigación, es poder saber si hallo 

relación en calidad funcional y capacidad de respuesta en la compañía Lucio S.A, lima, 

2019, los resultados arrojados nos conllevo a indicar que se tiene relación positiva. 

        Del trabajo que realizo Sanchez (2017), “Estimación en la calidad de función al 

comensal en Pizza Burger Diner, Zapaca” El presente trabajo que se realizó y detallo 

que la buena atención hacia los consumidores es una estrategia fundamental en toda 

empresa ya que al brindar un producto hacia el cliente pueda cumplir o ir más allá que 

sus expectativas luego de poder recibir el producto. Se logró alcanzar el objetivo 

general, que si hay relación entre la calidad de función y la capacidad de respuesta 

hacia un determinado problema. 

        Se tuvo discusión por el método, que fue desarrollo el estudio con relación al 

objetivo general, que es de enfoque cuantitativo, debido que el dato del estudio 

realizado fue otorgado por medio del cuestionario realizado a la población. Luego 

fueron establecidos al SPSS V.25, para que arroje aplicando la prueba estadística de 

Spearman, que tiene como finalidad contrastar la hipótesis, es tipo laborioso, ya que 

la formación fue sustentada en diferentes teorías. Ya que, de acuerdo al estudio 

realizado nos arrojó lo que ya fue mencionado en los distintos cuadros. Se realizo 

estudio en los usuarios para la muestra censal, debido que los clientes de la empresa 

Lucio S.A la cual fue conformada por 50 clientes. 

        En base al altercado por consecuencia, posterior a la prueba estadística del SPSS 

V.25, en la hipótesis general se manifestó la relación considerable en Calidad 

Funcional y Capacidad de Respuesta de la empresa Lucio S.A, Lima 2019, por eso, la 

significancia del estadístico de prueba fue 0,000, se concluyó que hay una correlación 

buena. La eficacia mantiene semejanza con el estudio de Sanchez-Hernandez (2017), 

titulada “Análisis de las relaciones de la calidad de servicio y la confirmación de 

expectativas con lo que se brinda los clientes”.  
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          Respecto a la hipótesis 1, se logró demostrar que hay conexión asertiva de la 

calidad funcional y valorativa en la empresa Lucio S.A, Lima 2019, en consecuencia, 

la significancia de la prueba estadística fue 0,000; nos permite evidencia correlación 

acertada moderada. El resultado tiene similitud con la exploración de Oriana (2012), 

indica “La calidad que se brinda al usuario, tiene mucha importancia ya que los 

productos que compran los clientes lo adquieren para que puedan satisfacer sus 

gustos y así cumplir con las altas expectativas” 

         Razón a la hipótesis específica 2, logró explicar la amistad de significativa en la 

calidad funcional e interpretativa en la empresa Lucio S.A, Lima 2019, por ello el 

significado de la prueba estadística fue 0,000; tiene como evidencia una correlación 

acertada moderada. El éxito mantiene similitud con la indagación de Rincón (2018), en 

su artículo titulado “Análisis de capacidad de respuesta en el sistema de reporte en 

salud de revisión de peligro que involucra el derecho a la salud en Colombia”. 

         Razón a la hipótesis 3, logró demostrar que hay una relación significativa en la 

calidad funcional e interrogativa en la empresa Lucio S.A, Lima 2019, debido que el 

significado de la prueba estadística fue 0,000; indica que hay correlación positiva 

moderada. Este surge que mantiene coincidencia con la exploración de Chavarry 

(2017), indica “Calidad de servicio y agrado en clientes del servicio de administración 

tributaria en la Municipalidad Santiago de Cao” 

         Respecto a la hipótesis 4, se demostró que hay relación significativa entre calidad 

funcional y tranquilizadora en la empresa Lucio S.A, Lima 2019, no obstante, cambia 

la prueba estadística fue 0,000; manifestando correlación positiva moderada.  

         Razón a la hipótesis 5, logró encontrarse relación significativa entre calidad 

funcional y empática en la empresa Lucio S.A, Lima 2019, dado que la significancia de 

la prueba estadística fue 0,000; evidenciándose una correlación positiva moderada. 
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VI. CONCLUSIONES 

Tras el estudio realizado, hubo resultado en cumplimiento con la meta de la encuesta, 

debido al resultado arrojo que hay relación entre dichas variables calidad funcional y 

la capacidad de respuesta. Los antecedentes de prueba del coeficiente de adecuación 

de Spearman arrojo positiva alta de 0.760 y simboliza el catastral de prueba 0,000; 

debido a ello, se concluyó la hipótesis general es verdadera. 

            El objetivo primordial específico, pudo explicar la relación entre la variable 

Calidad Funcional y la dimensión Valorativa, dieron como fruto una correlación positiva 

muy fuerte 0.786 y con una significancia del estadístico que prueba de 0,000; ya que 

se concluyó la hipótesis general es legítimo. 

            El segundo objetivo específico, pudo demostrar la comunicación de la variable 

Calidad Funcional y la magnitud Interpretativa, brindo el resultado de una correlación 

acertada considerable 0.712 con una significancia del estadístico prueba de 0,000; por 

lo tanto, la cual concluyó que la hipótesis general es positiva. 

            En tercer objetivo específico, demostró que hay coherencia de la variable 

Calidad Funcional y la extensión Interrogativa, dio resultado de correlación positiva 

considerable 0.592 con significancia del estadístico de prueba de 0,000; por ende, se 

determinó que la hipótesis general es sincera. 

            El cuarto objetivo propio, se puedo argumentar la relación entre la variable 

Calidad Funcional y la medida Tranquilizadora, dieron como fruto una correlación 

positiva considerable 0.556 con significancia del estadístico de prueba de 0,000; con 

la finalidad, se determinó que la hipótesis general es legítima. 

            En conexión al quinto objetivo propio, se pudo manifestar, que hay relación 

entre la variable Calidad Funcional y la magnitud Empática, brindo resultado de una 

correlación positiva considerable 0.612 con significancia del estadístico de prueba de 

0,000; por ello, se concretó que la hipótesis general es verdadera. 
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VII. RECOMENDACIONES 

La exploración de los resultados elaborados del análisis, se manifestó al dueño y 

administrador de la empresa Lucio S.A lo siguiente: 

1. Se le recomienda a la empresa Lucio S.A mejoras en la distribución de las 

áreas, que haya más espacio para que cuando los clientes vayan a comprar 

gaseosas se sientan cómodo y así puedan tener una bonita experiencia en la 

tienda. 

2. Se le recomienda poder realizar mensualmente capacitaciones a los 

trabajadores para que tengan conocimiento respecto a los temas de atención al 

cliente y seguridad ante cualquier emergencia que puede pasar tanto adentro 

como afuera de la empresa. Estas capacitaciones serán de mucha ayuda para 

que los trabajadores tengan mayores condiciones al atender al público. 

3. Se recomienda la ampliación de espacio en la empresa ya que al abastecerse 

de productos normalmente se llena el almacén por lo tanto a veces hay que 

sacar los productos fuera del almacén para poder evitar algún tipo de accidente. 

4. Se recomienda implementar tachos de basura y sobre todo alarma en caso de 

incendios, extintores, botiquines.  

5. Finalmente realizando estas recomendaciones poco a poco se comenzará a ver 

resultados y cambios positivos para la empresa Lucio S.A con la finalidad de 

poder dar una buena imagen a sus clientes. 
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Planteamiento del 
problema 

Objetivos Hipótesis 
 

Variables 
 

Dimensiones 
 

Indicadores 
 

Metodología 
 

PROBLEMA 
GENERAL 

¿Cómo se relaciona la 

calidad funcional con la 

capacidad de respuesta 

en la Empresa Lucio S? 

¿A, Lima 2019? 

 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

 

¿Cómo se relaciona la 

calidad funcional y la 

respuesta valorativa en 

la Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019? 

¿Cómo se relaciona la 

calidad funcional y la 

respuesta interpretativa 

en la Empresa Lucio 

S.A, Lima 2019? 

 

 

 

OBJETIVO GENERAL 

Demostrar la relación 

de la calidad funcional 

con la capacidad de 

respuesta en la 

Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019 

      OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

 

Demostrar la relación 

de la calidad funcional 

con la respuesta 

valorativa en la 

Empresa Lucio S.A,  

Lima 2019 

Demostrar la relación 

de la calidad funcional 

con la respuesta 

interpretativa en la 

Empresa Lucio S.A,  

Lima 2019 

 
HIPÓTESIS GENERAL 

La calidad funcional se 

relación con la 

capacidad de 

Respuesta en la 

Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019. 

 

      HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS 

 

La calidad funcional se 

relaciona con la 

Respuesta Valorativa en 

la Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019 

La calidad funcional se 

relaciona con la 

Respuesta 

Interpretativa en la 

Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019 

 

 

 

 

 

Variable 
independiente: 

 
Calidad 

Funcional. 
 

 

 

Empatía 

 

 

 

 

 

 Comprender las 

necesidades de 

los clientes 

 

Nivel de 
investigación: 

Descriptivo – 
Correlacional 

 

Enfoque de 
investigación: 

Cuantitativo 

 

Tipo de 
investigación: 

Aplicada 

 

 

 

Prioridad a sus 

clientes 

 

Fiabilidad 

Atención 

personalizada 

Imagen de la 

marca 

Cumplir lo 

prometido 

Sensibilidad 

Parámetros de 

medición de 

calidad de los 

servicios 

Sistema de 

evaluación 

Diferenciación 

ante el cliente 

mediante la 

calidad 

ANEXOS 

 Tabla Nº10: Matriz de Consistencia 



 
 

 

 

 

¿Cómo se relaciona 

la calidad funcional 

y la respuesta 

interrogativa en la 

Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019? 

¿Cómo se relaciona 

la calidad funcional 

y la respuesta 

tranquilizadora en la 

Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019? 

¿Cómo se relaciona 

la calidad funcional 

y la respuesta 

empática en la 

Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019? 

 

 

 

 

Demostrar la 

relación de la calidad 

funcional con la 

respuesta 

interrogativa en la 

Empresa Lucio S.A,  

Lima 2019 

Demostrar la 

relación de la calidad 

funcional con la 

respuesta 

tranquilizadora en la 

Empresa Lucio S.A,  

Lima 2019 

Demostrar la 

relación de la calidad 

funcional con la 

respuesta empática 

en la Empresa Lucio 

S.A,  Lima 2019 

 

 

 

 

 

La calidad funcional 

se relaciona con la 

Respuesta 

Interrogativa en la 

Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019 

 

 La calidad funcional 

se relaciona con la 

Respuesta 

Tranquilizadora en la 

Empresa Lucio S.A, 

Lima 2019 

 La calidad funcional 

se relaciona con la 

Respuesta Empática 

en la Empresa Lucio 

S.A, Lima 2019 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diseño de 
investigación: 

No 
Experimental – 
Transversal 

 

Población: 

La población 
está 
constituida por 
50  
 
Muestra: 
 
50 clientes de 
la Empresa 
Lucio S.A  
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable 

Dependiente: 

 

Capacidad de 

Respuesta 

 

Valorativa 

Baja 

autoestima 

Pasividad 

Rebeldía 

Interpretativa 

Agresividad 

Desconfianza 

Resentimientos 

Interrogativa 

Confusión 

Dependencia 

Sentimientos 

de Intrusión 

 

Tranquilizadora 

Resentimientos 

Desorientación 

Sentimientos 

de 

Incomprensión 

 

Empática 

Confianza 

Sentimientos 

de 

comprensión 



 
 

 

 

 

Tabla Nª 4: Análisis de confiabilidad de Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

 

 

Tabla Nº5: Estadísticas de Fiabilidad  

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Grado de Correlación (tabla 16) 

 

 

 

 

 

Significado  

Correlación negativa grande y 

perfecta  

Correlación negativa muy alta  

Correlación negativa alta  

Correlación negativa moderada  

Correlación negativa baja  

Correlación negativa muy baja  

Correlación nula  

Correlación positiva muy baja  

Correlación positiva baja  

 

0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada  

0.7 a 0.89 Correlación positiva alta  

0.9 a 0.99 Correlación positiva muy alta  

1 Correlación positiva grande y 

perfecta  



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 


