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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre layout y seguridad

del servicio en el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.

La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel
correlacional y de disefio no experimental-transversal. La poblacion estuvo
conformada por 50 socios-trabajadores del Mercado 15 de Junio por lo cual, fue
una muestra censal ya que se estudi6é a toda la poblacion. El instrumento que se
uso6 fue el cuestionario de tipo Likert y como técnica se aplico la encuesta que
estuvo conformada de 20 items. Los datos obtenidos de la encuesta fueron
sometidos al SPSS resultando ser una medicion no paramétrica realizada por la
prueba de Kolmogorov-Smirnova, alcanzando un valor menor de p=sig<0,05 para
ambas variables, por lo cual se eligi6 mas adecuado trabajar para el estadistico
inferencial con el Spearman que dio un resultado de 0.966, evidenciandose de este
modo una correlacién positiva muy alta entre ambas variables de estudio y en la
prueba de hipotesis tanto general como especificas se obtuvo un nivel de

significancia de 0,000.

En base a los resultados expuestos, se llegé a la conclusiébn que se acepta,
finalmente, la hipétesis general, estableciéndose de esta manera que si existe una
relacion positiva de layout y seguridad del servicio en el Mercado 15 de Junio,
Puente Piedra, Lima, 2019.

Palabras clave: Layout, seguridad y servicio
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Abstract

The research aimed to determine the relationship between layout and service

security in the Market June 15, Puente Piedra, Lima, 2019.

The methodology used was a quantitative approach, applied type, correlational level
and design not experimental-transversal. The population was made up of 50 worker-
members of the Market June 15, 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 that consisted of 20 items. The data
obtained from the survey were submitted to the SPSS, resulting in a non-parametric
measurement performed by the Kolmogorov-Smirnova test, reaching a lower value
of p = sig <0.05 for both variables, so it was more appropriate to work for the
inferential statistic with the Spearman that gave a result of 0.966, thus evidencing a
very high positive correlation between both study variables and in the general and

specific hypothesis test a significance level of 0.000 was obtained.

Based on the results presented, it was concluded that the general hypothesis is
finally accepted, establishing in this way that if there is a positive relationship of

layout and security of the service in the Market June 15, Puente Piedra, Lima, 2019.

Keywords: Layout, security and servic
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l. INTRODUCCION

Lo primero que vemos al ingresar a un supermercado, un minimarket o a un
mercado, es la infraestructura, el disefio, los colores, la distribucion de los sectores
por productos y todo eso nos lleva a ver los productos y los servicios que este
brinda. Por otro lado, al armar una buena distribucion de las diversas areas, se
deberia colocar ambientes seguros para cualquier situacion de emergencia. Todos
estos detalles haran que el cliente se lleve una experiencia positiva de la calidad
del servicio. Muchas veces la empresa no tiene el correcto layout (disefio) y genera
diversos problemas, ya que es dificil demostrar al 100% lo mejor del negocio, a la
vez si la empresa no brinda seguridad en el momento que brinda el servicio, los

clientes no podran fidelizarse completamente.

A nivel global en Alemania, Maganha, Silva y Luis Miguel, D. F. F. (2019)
realizaron una investigacion referente a la literatura de disefio de layout en los
sistemas de fabricacion reconfigurables, inclindandose sobre los disefios
reconfigurables, los cuales en estos ultimos afios han tomado mucha atencién a
nivel empresarial. En la investigaciéon se pudo ver que el layout es un tema
importante en el disefilo de sistemas de fabricacion. En los sistemas
convencionales, el disefio rara vez cambia después del disefio inicial. Sin embargo,
a medida que las demandas del mercado cambian con mayor frecuencia, las
configuraciones de disefio deben ser capaces de reconfigurar la disposicion de los
recursos para adaptarse a los nuevos requisitos de produccion, al tiempo que
minimizan los costos de manipulacién y reubicacién de materiales y maximizan los

ahorros en el flujo de materiales y los costos de inventario.

Ademas, después de realizar una revision de la literatura referente al disefio
de layout, se pudo identificar nuevas tendencias, trayectorias evolutivas y
cuestiones claves que influyen en el crecimiento del aprendizaje en este ambito de
investigacion. En los resultados mediante un analisis se encontré 4 hallazgos
referentes al tema: Primero, que el disefio de layout una vez establecido si es
posible realizar una reconfiguracién. Segundo, las caracteristicas de la

reconfigurabilidad y el disefio de layout estan unidas. Tercero, raras veces el



rendimiento operativo se asocia con el problema de disefio. Cuarto: Los enfoques
de optimizacién han podido resolver el problema de disefio reconfigurable.

A nivel internacional, Céspedes y Martinez (2016), realizaron un andlisis de la
seguridad y salud en el trabajo por la propuesta del Municipio Bayano a diversas
empresas, el objetivo fue los sistemas de gestion de los mencionados temas, donde
se pudo encontrar deficiencias en las normas, interpretacion y aplicacion de ellas
por parte de la empresa hace sus trabajadores. En consecuencia 360
colaboradores (72%) afirmaron que no tenian entendimiento del asunto; 140 (28%)
colaboradores indicaron que si tenian conocimiento. Estas respuestas nos
muestran que, aunque tengan todas las cualidades para realizar la RSE
(Responsabilidad Social Corporativa), aun el tema es considerado como nuevo ante
la localidad, por ello se debe seguir haciendo hincapié a este tema a través de
revistas o investigaciones, la prioridad de realizar la RSE en todas las
organizaciones. Finalmente se concluye que a pesar del interés de dichos temas

aun existen limitaciones para resolver los problemas y necesidades.

A nivel nacional, Sotomayor (2016), realiz6 un articulo cientifico sobre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Sede Central del Gobierno
Regional de Moquegua, debido al incremento de la significacion de dicho tema, ya
gue el tema de calidad del servicio se genera debido a las necesidad y circunstancia
gue se van desarrollando en el transcurso del tiempo. El Municipio tiene una
percepcion de los mismos clientes, en ser burocratica y con excesivos procesos
administrativos, es por eso que, el objetivo fue relacionar la condicion del servicio y
la satisfaccion del usuario en dicho lugar. La poblaciéon fue mas de 320 personas
por los mismos se trabajé con una muestra de 102 personas. Los resultados del
cuestionario realizado arrojaron que la mayoria de las personas tienen altas
expectativas respecto al servicio ofrecido por el Municipio y respecto de la

satisfaccion del servicio indicaron que se sienten satisfechos.

A nivel local, el mercado 15 de junio ubicado en el distrito de Puente Piedra
se encuentra con problemas de layout (disefio), debido a que no hay una correcta
distribucion y orden con los diversos puestos que hay, eso hace que los clientes al

inicio suelen estar confundidos o desorientados en la busqueda de la compra de su



producto. Por ende, al no existir una 6ptima distribucion, también hay problemas de
seguridad dentro del mercado, ya que no hay areas sefalizadas de seguridad,
poniendo en riesgo a los clientes y trabajadores, lo cual no permite brindar calidad

en el servicio.

Es por ello que, presento el siguiente trabajo de investigacion, titulado “Layout
y seguridad del servicio en el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra, 2019".
Mostrando asi esta realidad problematica en dicho trabajo, se busca dar a conocer
la importancia del layout (disefio) y seguridad del servicio en una empresa, para
poder brindar un buen servicio y dar a conocer correctamente nuestros servicios y

productos con una correcta distribucion.

Problema General ¢De qué manera se relaciona layout y seguridad del
servicio en el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019? Especifico: 1.
¢ Como se relaciona layout y percepciones en el Mercado 15 de Junio, Puente
Piedra, Lima, 2019? 2. ¢ CoOmo se relaciona layout y expectativas en el Mercado 15
de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019? 3. ( Como se relaciona layout y confianza en
el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019?

Esta investigacion fue descriptiva — correlativa porque mediante teorias y
conceptos béasicos se buscd encontrar la relacibn de las variables layout y
seguridad del servicio. De manera que pueda ayudar a solucionar futuras
investigaciones referentes a los inconvenientes que surgen debido al mal disefio
(layout) por la falta de informacion, lo cual causa un desorden a futuro y no se logra
brindar un servicio 6ptimo. De la misma manera la seguridad que debe brindar un
servicio, ofreciendo la calidad que cualquier entidad de servicio o producto tiene
que contar y brindar. Asi mismo el empleo de este estudio sera importante para
encontrar las causas de origen de las ya mencionadas variables en la investigacion.
Los resultados de la investigacion se le informara al dirigente del mercado y tendra
la responsabilidad de tomar decisiones convenientes a fin de reorganizarse y
capacitar a todos los negociantes del mercado, para una mejor atencion, orden y
seguridad del mercado. Para ello se ha utilizado el método cientifico, donde se
aplicara instrumentos de medicién tanto para la variable 1 layout y variable 2
seguridad del servicio. Para la poblacién se trabajo con una muestra censal para

aplicar el instrumento de recoleccion de datos, con el objetivo de encontrar y



mostrar los resultados, conclusiones y recomendaciones de dicho mercado. La
investigacion se ubico en el disefio no experimental con corte transversal y de nivel

correlacional.

Objetivos General: Determinar la relacion entre layout y seguridad del servicio
en el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019. Especificos: 1. Determinar
la relaciéon entre layout y percepciones en el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra,
Lima, 2019. 2. Determinar relacion entre layout y expectativas en el Mercado 15 de
Junio, Puente Piedra, Lima, 2019. 3. Determinar la relacion entre layout y confianza

en el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.

Hipétesis General: Existe relacion significativa entre layout y seguridad del
servicio en el Mercado 15 de junio, Puente Piedra, Lima, 2019. Especificos: 1.
Existe relacion significativa entre layout y percepciones en el Mercado 15 de Junio,
Puente Piedra, Lima, 2019. 2. Existe relacién significativa entre layout y
expectativas en el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019. 3. Existe
relacion significativa entre layout y confianza en el Mercado 15 de Junio, Puente
Piedra, Lima, 2019.



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se presentaran los antecedentes nacionales tanto como

internacionales para profundizar dicha investigacion.

Uriarte (2018), en la tesis propuso establecer un redisefio de layout con el fin
de buscar una mejora de rendimiento del area de almacén en la dicha empresa, el
estudio fue de tipo aplicada y enfoque cuantitativo, nivel de tipo explicativa con
disefio cuasi-experimental. Finalmente, la deduccién fue que el redisefio de layout
si contribuye a la mejora de la productividad del almacén, ya que se evidencio que
los primeros 3 meses de evaluacion habia una productividad de 66.56% y una vez
realizado el redisefio de layout los siguientes 3 meses la productividad aumenté un
20.06% llegando en total 79.91%.

Salguero, De La Cruz y Gutiérrez (2017), en el articulo cientifico se busco la
relacion entre la redistribucion de planta y la satisfaccion del usuario en la
mencionada empresa. Los resultados fueron que la distribuciéon adecuada segun el
rubro del negocio era distribucion por proceso, el cual logré una disminucion del
costo unitario del transporte, ocasionando un 70.73 % de la satisfaccion del usuario
interno. Finalmente, se pudo concluir que al realizar mejoras en la distribucion

generara reducir costos y satisfacer al cliente interno.

Ruiz (2014), en el articulo cientifico tuvo como fin realizar una revision de los
pensamientos tedricos prioritarios para realizar una forma de salida a los
inconvenientes de distribucién de plantas. Finalmente se concluyé que a través de
las bases teorias y conceptos ayudaron a encontrar soluciones a los inconvenientes

de la distribucién de la planta.

Castafieda y Echeverria (2018), en el articulo cientifico tuvieron como
finalidad general establecer el dominio que tiene la calidad de servicio en la mejora
de la satisfaccion de los consumidores en dicho restaurante. Los resultados fueron
que, respecto a los establecimientos, materiales y la vestimenta del personal, los
consumidores estan satisfechos a un 100 % a 78%, 58% y 61%, en el mismo orden,
pero en cuanto a si el establecimiento cuenta con equipos de ultima tecnologia
afirmaron que no se encontraban satisfechos en un 65% de 100%. A pesar de ello,

los clientes afirmaron que la falta de tecnologia no les causaba molestia pero que



si consideran que es un punto importante a considerar. Es asi que la conclusion fue
que la calidad de servicio si tiene un dominio directamente en la optimizacion de la

satisfaccion en los consumidores.

Ulloa (2016), en la tesis tuvo como finalidad desarrollar un método integral
de administracién en los sectores para reducir gastos operativos e incrementar el
rendimiento economico en el mercado de calidad, seguridad, salud ocupacional y
medio ambiente, para aminorar costos operativos y aumentar el beneficio
econdmico en el mercado. En los resultados se obtuvo algunos inconvenientes que
intervienen de forma dafiina en la utilidad: carencia de coordinacion en las labores
con un 30%, dificultad en la planificacion de la produccion 23%, deficiente manejo
en los procesos 17%, atraso en la produccién por carencia de la materia prima 16%
y escasez de manejo de las herramientas de evaluacién que dafian la cualidad del
articulo con un 14%. Finalmente, la conclusion final fue que al no tener un disefio
correcto en la produccion de cierta forma influia en la rentabilidad negativa que se
estaba generando en la empresa, es por ello que se realizar4d un analisis de

resultados para poder corroborar dicha conclusién.

Cérdova (2015), en la tesis tuvo como objetivo plantear un perfeccionamiento
en la distribucion, disefio de layout y coordinacion de un depdsito de carga aérea
doméstica de un proveedor de servicios aeroportuarios, con el fin de disminuir el
traslado de la carga, incrementar el uso de los materiales y brindar un servicio
seguro. En consecuencia, se consiguié que la cuota de gozo del consumidor con el
trabajo de carga era de 33%, lo cual genera la percepcion en ellos, que el servicio
brindado es lento y sin organizacién. Por ello, la propuesta planteada fue redistribuir
las zonas de almacén, lo cual permitira bajar la duracion de transporte en un 53%,
reducir los reclamos en un 58% y aumentar la percepcién del consumidor sobre el
trabajo en un 22%. La conclusion final, fue que la negativa percepcion del cliente

se derivd de un incorrecto disefo de distribucion.

Talavera (2017), en la tesis tuvo como finalidad proponer incrementar el
desarrollo de la produccion para disminuir el periodo de entrega de los productos.
Mediante los resultados se identificaron los siguientes problemas: periodo de
traslado 57%, periodo de espera 14%, sin stock 12%, el exceso de produccion 10%

y la carencia en el didlogo 7% que se debe a la demora en la produccion de los



productos lo cual genera un atraso. Finalmente, se concluy6 que, al tener retrasos
a partir de la elaboracion hasta la reparticion del articulo, genera una insatisfaccion
en las expectativas planteadas por los jefes de areas. Para reducir la problematica
detectada, se implementara el método de las 5S’ en todas las areas con la finalidad

de bajar la cantidad de prestaciones realizadas fuera de tiempo a un 50%.

Leyva, Mauricio y Salas (2016), en el articulo cientifico tuvieron como
objetivo examinar averiguaciones actuales en las carencias de distribucion de
planta dentro del tema industrial a manera de elegir y comparar el significado del
problema a través de alternativas de solucion, prohibiciones y el trabajo del objetivo
empleado. La conclusion final fue que se muestra un resumen del tiempo de la
metodologia representando al layout, referente a la proposicion de los autores,

indicando el tipo de presentacion y la codificacion de la representacion.

Pardo (2019), en la tesis la finalidad fue conocer la mejora del tiempo en la
atencion a las solicitudes que se genera a través de la modificacion del disefio de
procesos de las solicitudes de materiales (materia prima), dado que por la demora
en la atencion esté perjudicando la confianza entre el cliente y proveedor. En los
resultados se obtuvo que al realizar dicha mejora se presentd una disminucion de
dias en la atencién a las solicitudes, teniendo como promedio inicial de 6 dias y
pasar con la propuesta de mejora a 2 dias promedio en la atencién. Concluyendo
que al realizar el redisefio se logr6 mejorar entregar los materiales en un menor

tiempo y por ende mejorar respecto a la confianza de la Empresa.

Suarez (2016), en el articulo cientifico tuvo como finalidad establecer si el
modelo SERVQUAL ensefa el grado de cualidad de la prestacion del Centro de
Idiomas de dicha entidad. Los resultados fueron que las dimensiones del nivel de
calidad del modelo SERVQUAL muestran razones que intervienen en la adquisicion
de conocimiento en los alumnos. La conclusion fue que a través del modelo
SERVQUAL se puede saber las expectativas y percepciones que tienen en este

caso los alumnos de la calidad de servicio.

Pérez y Villalobos (2016), en el articulo cientifico busco relacionar la calidad
de servicio entre el gozo de los usuarios en la mencionada empresa. Los resultados

fueron que referente al equipamiento tecnolégico, el cumplimiento de promesas, los



clientes se encuentran insatisfechos en un 70,5% y 64,4% de un 100% en el mismo
orden. La conclusion final fue que la empresa no brinda una correcta atencion al
cliente segun las dimensiones del Modelo SERVQUAL, pero que si tiene la

posibilidad de mejora.

Jiménez y Gomez (2014), en el articulo cientifico tuvieron como finalidad
elaborar un ejemplo de representacion para sugerir y estudiar avances de cualquier
lugar donde reparten comida comestible. El resultado al ejecutar el modelo de

simulacion se obtuvo un 40% de aumento de rendimiento del sistema.

Castro y Galindo (2018), en la tesis obtuvo como finalidad apoyar la excelencia
de la funcién operativa de la empresa Congelados Trust S.A.S., a través de la
produccion de un disefio de layout para la reciente fabrica de elaboracion de
articulos pre cocidos en la ciudad de Bogota. Las conclusiones fueron que las
alternativas que unen con el disefio encuentran distintas apreciaciones para ser
analizado y formar una impecable distribucién, puesto que con un plan flexible se
podra complacer y adecuarse a variaciones del servicio o en la llegada de nuevos
productos, asegurando una mayor agilidad de materiales, y usuarios. Con la
invitacién de poner en planta para la ingeniosa infraestructura escogida, se detalla
una disminucion de 10.52% en la etapa de ciclo de proceso (min) en 62 correlacion
a la planta actual y una decaida de 21.63% en el espacio recorrido por las etapas

de la fase de fabricacion.

Salazar y Cabrera (2016), en el articulo cientifico la finalidad fue valorar la
calidad de servicio en la evolucion de matricula en la mencionada Universidad. Los
resultados mediante el cuestionario SERVQUAL resalta que la calidad del servicio
es mediana de acuerdo a opiniones de usuarios. Al terminar el estudio tuvo como
conclusién que los usuarios se sienten inconformes con el servicio recibido, pero
gue mediante el cuestionario de Modelo SERVQUAL se pudo distinguir cuales son

los pedidos de los clientes a mejorar.

Jiménez y Gomez (2014), en el articulo cientifico tuvieron como finalidad
brindar el nivel de servicio solicitado al mas bajo costo posible. Los resultados
fueron que se hicieron una serie de experimentos; ya sea reparticion en fabrica del

almaceén, arreglos en los procesos de recepcion y entregas, adquiriendo asi una



configuracion que incrementa la productividad del sistema en estudio equivalente a
un 40%. La conclusion final fue que los niveles de servicio de recepcion y servicio
de despacho aumentaron en 60,4% respecto a la evaluacion previa, mientras que
el periodo de respuesta de recepcion y el periodo de respuesta de entrega

disminuy6 en 3,7%.

Vega, Mejias, Cadena y Vasquez (2015), en el articulo cientifico tuvieron
como finalidad decidir el nivel de calidad en los servicios académicos prestados en
la Universidad. Para los resultados se trabajo con el Modelo SERVQUAL, donde se
obtuvo un 81,24% en calidad del servicio, por el cual se considera muy bueno.
Finalmente se concluy6 que el servicio brindado es bueno pero que de todas formas

se tiene que lograr la excelencia, por ello se sugiere realizar una idea de mejora.

Yakubu (2015), en la tesis tuvo como fin buscar la mejoria de la confiabilidad
de la infraestructura ferroviaria tomando en cuenta las areas de riesgo y de no
conformidad. EI método de investigacion que se uso6 fue aplicado con el fin de
obtener una categorizacion de mejora en las fallas mas criticas de la infraestructura,
la informacion se recolecto a través de estudios de literatura, consultas a ingenieros
y visitas a depdsitos de ferrocarriles. Las conclusiones fueron, que las vias no
tienen una inspeccion de mantenimientos fijos en el tiempo, ademas que se toman
decisiones de mantenimiento sin tener en cuenta la vida de disefio del riel,
utilizacién y la degradacion de las vias. Por ello, se evaluaron técnicas de mejora
para encontrar el adecuado método para ayudar a la mejoria de las vias

ferrocarriles.

Sortino (2001), en el articulo cientifico obtuvo como objetivo examinar datos
vinculados con estudios de mercado, ventajas impositivas, suministros de materias
primas, adquisicion de mano de obra mejor capacitada, proveedores de partes y
servicios y lo que comprende a funcionalidad de la entidad, obteniendo servicios,
energias y traslados disponibles en oportunidad y costos. Los resultados fueron que
se consiguié dentro del lugar de radiacion, logros sorprendentes vinculados con
impuestos y gastos de servicios. Como conclusion final la entidad consiguié reducir
costos consiguiendo que lo expandido en tres plantas se centre en una sola,

ahorrando circulacion de componentes, optimizacion general de mano de obra,



logistica por dentro y por fuera, disminucion de tramites entre sectores, inspeccion

de cantidad y calidad eficientes.

Wilson (2017). En la tesis el objetivo general de la investigacion fue proponer
directivas para innovar la calidad en el sector de la atencion secundaria de salud
acorde a la base de resultados del estudio empirico. La investigacién trabaj6 con la
metodologia de modelo tedrico basado en la literatura existente. El autor concluy6
que, se pueden obtener modelos para la mejora de calidad en la atenciéon médica
por autdbnomo, puesto que los resultados del estudio de los modelos brindados

fueron dispuestos como equivocados para hacerse juntos.

Para profundizar esta investigacion y el estudio de las variables, se
presentaran teorias de ambas variables, primero de layout y posteriormente
respecto a la seguridad del Servicio, dimension del Modelo SERVQUAL de Calidad
del Servicio.

Muther (1968) present6 el planteamiento Sistemético Layout o SLP (de
Systematic Layout Planning). Hecho que fue ejercido a produccién de traslado,
almacenamiento, servicios, funciones de despacho entre otros. La teoria del SLP
fue originado como un orientador para el disefio de distribucién de fabrica, aunque
creado para ejercer en cualquier uso se ha centrado en el area industrial, dada la
complejidad que se asume y que el SLP brinda es un camino destinado a ejecutar
el proceso layout, en palabras de Muther (1968) “permite identificar, valorar y
visualizar todos los componentes involucrados en la implantacion y las relaciones
existentes entre ellos” El tramite SLP empieza con la recopilacién de datos y tareas
y se plantea el diagrama de relacién. Obteniendo el lugar solicitado y en el vacante
se edifica el diagrama de relacién de espacios. El progreso de las alternativas de
distribucion se logra con las contemplaciones y limitaciones préacticas. ElI SLP

entiende tres areas: Andlisis, Busqueda y Seleccion.

La topogénesis o teoria del lugar de Josep Muntafiola (1996), equilibra tres
tiempos esenciales para la arquitectura: cosmoldgico, psicoldgico e historico social
y se da como base principal de la concepcion arquitectonica a partir de dos
esquemas: problemética y necesidades con soluciones y criterios. En el primero,

se deducen a nivel cosmoldgico todos aquellos aspectos fisicos y tangibles del
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lugar, el entorno y programa de necesidades de la propuesta. En el tiempo
psicolégico, o llamado mental, se disponen aspectos observados intangibles
respecto a esquemas de trabajo y necesidades por uso. Para terminar, a nivel
histdrico social, como su nombre lo dice, se abordan tépicos vinculados al cliente,

dinamicas y formas de vida.

Para tener el claro concepto de layout, se usaran definiciones de autores,
mencionados a continuacion. Segun Gadelha, Bessa y Moura (2015, p. 160) es el
arreglo fisico, el disefio o la distribucion fisica de los procesos y recursos que estan
de la mano a una entidad o fabrica. En pocas palabras, es la descripcion de donde
ubicar las areas, las maquinas, instalaciones. Querer realizar un redisefio significa
gue se tiene la necesidad de cambiar y eso se puede deber a distintos factores
como: el uso del espacio, los costos, produccion flexibilidad y la capacidad. Para
Muther (como se citd en Ruiz, 2014, pag. 121) indica que la asignacién o
disponibilidad del conjunto (instalaciones, maquinas, etc.) e instalaciones de
empleo, es una cuestidn inevitable para todos los centros industriales y
comerciales; es imposible evitarlo. El objetivo en la adjudicacion de plantas (o en
plantas) es hallar una organizacién entre los espacios de trabajo y del personal, con
el fin de que sea menos costosa para laborar, al igual que la mas fiable y agradable

para los empleados.

De acuerdo a estos conceptos, se presentaran las siguientes dimensiones:

distribucion, capacidad y necesidad del cambio.

Distribucién: Tompkins (como se citdé en Ruiz, 2014, pag. 121) la distribucién
de planta se aplica a la seleccion de la resolucion de las instalaciones fisicas no
solo en las plantas, sino ademas en oficinas, centros de salud, aeropuertos, centros
comerciales y todo tipo de instalaciones. Otra designacibn mas clara es la
“distribucion de las instalaciones”. En relacion a Casals, Roca y Forcada, la
distribucion se evaluara por medio de los siguientes indicadores: orden, disposicion

y organizacion.

Capacidad: Huertas y Dominguez (2008 p. 174) la capacidad de servicio se
genera segun sea la unidad de produccion durante una cierta fase de tiempo. La

capacidad esta considerablemente relacionada con la localizaciéon y la distribucion
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que tenga un negocio, ya que segun sea la localizacién habrd demanda y depende
de ello se vera la capacidad. En relacién a Huertas y Dominguez, la capacidad se
evaluard por medio de los siguientes indicadores: localizacion, demanda y

condiciones.

Necesidad del cambio: De la Fuente, Parrefio y Fernandez, entre otros (2008
p. 117) la empresa se puede enfrentar en un determinado momento a la necesidad
de realizar un redisefio de la distribucion actual y replantearse realizar diversos
cambios, tales como el volumen de produccion, procesos y la tecnologia que se
utiliza. Todo esto con el previo andlisis de las deficiencias que cuenta la distribucion
de la empresa. En relacion a De la Fuente, Parrefio y Fernandez, la necesidad del
cambio se medira a través de los siguientes indicadores: redisefio, replanteamiento

y deficiencias.

Seguidamente se van a mostrar las teorias que se encontro pertinentes para

el estudio de seguridad del servicio.

El autor de la teoria de control de calidad fue el Doctor Armand V.
Feigembaum (1991), quiso disefiar un formato con distintos pasos replicables que
permitiera obtener la mejor condicion en todo tipo de productos. Es asi que
desaparece el factor suerte durante el proceso para lograr la mejor satisfaccion del
consumidor. Sus principios basicos son los siguientes: 1) Actualmente, por la gran
similitud de productos que hay en los establecimientos, el o la consumidora se
centra en los detalles de las diferencias de cada producto. Por ello, la condicion del
articulo debe ser considerada muy importante para que cada consumidor lo pueda
adquirir. 2) La calidad de los articulos es una de las claves del éxito y la mejora de
una entidad. 3) La calidad viene de la direccién de la entidad: de este modo, si se
entienden favorablemente con los dirigentes, los productos originados por la

empresa tendran la mejor condicion posible.

El autor de la teoria de los 13 principios fue Jesus Alberto Viveros Pérez. Al
ser empleadas las reglas, se lograba la mejor calidad en la elaboracion de un
producto o servicio, nombramos a continuacion las 13 reglas: 1) Desde un inicio
realizar bien las cosas. 2) Enfocarse en las prioridades que puedan tener los

consumidores. 3) Ver soluciones ante las adversidades en lugar de justificarlas. 4)
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No perder el &nimo. 5) Tener buen trato entre comparieros de trabajo. 6) Hacer la
labor correctamente. 7) Ser puntual. 8) Sostener un ambiente cordial. 9) Hacer un
mea culpa y mejorar para evitarlos. 10) Mantener la humildad para conocer mas
cosas de las personas. 11) Ser cuidadoso con el trabajo a realizar y organizado con
los materiales a emplear. 12) Capaz de tomar el liderazgo en el grupo laboral. 13)
Hacer las cosas con mas agilidad.

Para entender el concepto de seguridad del servicio sobre el cual llega de una
de las dimensiones del Modelo Servqual, que es una tactica para determinar la
categoria del servicio. De esta manera, se embarco viendo las descripciones de
autores de calidad de servicio.

Modelo Servqual: Matsumoto (2014 p; 185) nos dice que es un método de
estudio comercial que sirve para calcular la calidad de servicio, descubriendo las
expectativas y apreciaciones de los usuarios. Este modelo brinda informacion
detallada de las opiniones, comentarios y sugerencias de las personas. Ademas,
recibe informacion de los trabajadores sobre las aspiraciones y puntos de vista de
cada uno. El fin de este procedimiento es recoger informacién para resaltar en
calidad de servicio Por otro lado, Zeithaml, Bitner y Gremler (como se citd en
Matsumoto, 2009, pag. 187), ellos mencionan cinco dimensiones: Fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, simpatia, elementos tangibles. Dando la definicion de
seguridad como el conocimiento que debe tener una empresa para brindar atencién

a través de habilidades que generen confianza y credibilidad.

Para Zeithaml, Bitner y Gremler (como se cit6 en Salazar y Cabrera, 2016,
pag. 14) indica que la seguridad del servicio pertenece a una de las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL, este modelo evalua la calidad del servicio a
través de la desemejanza entre las percepciones y las expectativas de los usuarios.
Este mide la calidad del servicio a partir del punto de vista del consumidor. La
dimensidn seguridad se trata del entendimiento del trabajo dado y gentileza de los
colaboradores, sumado a la capacidad de brindar confianza al usuario. Respecto a
la Calidad del Servicio: Deming (como se cité en Vega, Mejias, Cadena y Vasquez,
2015, pag. 20) para hablar de la calidad se tienen que interpretar las necesidades

proximas de los clientes en cualidades para que asi el producto pueda ser trabajado
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de acuerdo a lo que el cliente desea pagar por ello. lgualmente, Ishikawa (como se
citd en Vega, Mejias, Cadena y Vasquez, 2015, pag. 20) los cuales dicen que la
calidad se refleja a través del cumplimiento de la perspectiva que tiene el

consumidor hacia un producto especifico.

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

dimensiones: percepciones, expectativas, confianza.

Percepciones: Dvoskin (2004 p. 192) sefiala que las percepciones de los
usuarios son en base al servicio o producto ofrecido, estos son capaces de
influenciar al momento de realizar una compra, donde se puede encontrar dos
posibilidades a la hora de decidir: calidad o precios bajos. En relacién a Dvoskin,
las percepciones se mediran a través de los siguientes indicadores: experiencias,

cualidades y atributos de un servicio.

Expectativas: Kotler (2002 p.21) indica que, para que el consumidor quede
contento, 0 no, después de su adquisicion dependera del desempefio relacionado
con las expectativas de la persona que va adquirir el producto. De acuerdo a esto
si el rendimiento no convence al cliente, este no quedara contento, sin embargo, Si
cumple con los requisitos que pide el consumidor éste quedara satisfecho. Si el
rendimiento sobrepasa sus gustos, el cliente quedara muy insatisfecho. En relacion
a Kotler, las expectativas se mediran a través de los siguientes indicadores:

rendimiento, satisfaccién y desempefio.

Confianza: Molinillo (2014 p.139) sefiala que el consumidor necesita tener
confianza con la empresa, en otras palabras, saber que la empresa cumplira con
sus promesas Y tener la certeza de que el producto que va a adquirir sea bueno y
no tenga fallos a futuro. El consumidor necesita afianzarse tanto en la entidad como
también con los que laboran en él, de lo contrario la entidad no podra ejercer uso
de sus recursos adecuadamente. En relacion a Molinillo, la confianza se medira a
través de los siguientes indicadores: experiencias positivas, fidelidad vy

cumplimiento de promesas.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

En la indagacion se utilizé el enfoque cuantitativo con un método hipotético
deductivo. De acuerdo a Hernandez, et al. (2014), describe que la orientacion
cuantitativa se trata de recoger informacion para después corroborar la probabilidad

referente a la medicion numérica y el estudio estadistico (p. 37).

El tipo de investigacion es aplicada, segun Rodriguez (2003 p. 23) sefiala que
se necesita de definiciones y teorias. Se utiliza para problemas y caracteristicas
exactas. Es decir, va dirigido para utilizar la informacion en un caso determinado. Y
de nivel correlacional, ya que, segin Hernandez, et al. (2014), el objetivo es saber
la conexion que hay entre dos o mas variables (p. 93).

El disefio de investigacion es no experimental. Segun Hernandez, et al. (2014)
manifiesta que en este disefio se ejecuta una investigacion sin alterar las variables
y solo se visualiza a los fenbmenos en su habitat natural para analizarlos (p. 152).
Asimismo, el disefio es de corte transversal, segun Hernandez, et al. (2014) indica
que este disefio se basa en recolectar los datos en un solo periodo, es decir por
solo una vez en un tiempo determinado. Con la finalidad de explicar y estudiar la

relacion de las variables (p. 154).

3.2. Variables y operacionalizacion

En la indagacion se trabajo con dos variables: Layout (variable 1) y seguridad del
servicio (variable 2), donde se definio6 de manera conceptual, considerando las
dimensiones e indicadores, ademas se detall6 a que item pertenece cada indicador,

el instrumento y escala de medicion (ver Anexo 1).

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
Hernandez, et al. (2014), define que la poblacion es un grupo total de los temas que
concuerden con determinados temas (p. 174). En esta investigacion la poblacion

total estd compuesta por 50 negociantes, los mismos que son socios del Mercado

15 de junio, ubicado en Laderas de Chillén del Distrito de Puente Piedra.
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Para Hernandez, et al. (2014), menciona que la muestra es el subgrupo que
representa a la poblacion sobre la cual se adquirira datos (p. 175). La muestra fue
censal, porque se trabajo con el total de la poblacion. Por lo mismo, Hernandez, et
al. (2014), expresa que el muestrario censal se desarrolla cuando comprende a

toda la poblacién (p. 177).

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Segun Borda, Tuesta y Navarro (2009 p. 45) indica que los métodos de recopilacion
de datos abarcan el incremento de los conocimientos del que investiga acerca de
las conductas del problema que se estudia. Tener pasos a seguir nos hace mas
facil culminar el proceso, conseguir la informacion sistematica de nuestro objeto
que estudiamos y en la condicidn en que se encuentra. Asimismo, segun Zapata
(2005 p. 187) sefala que, en las tareas de indagacioén con metodologia cuantitativa,

las estrategias mas usadas son la encuesta o sondeo.

Y es por ello que en esta investigacion se trabajo con la técnica de la encuesta.
Segun Navas (2010 p. 153) emplear la metodologia de encuestas es funcional
cuando la funcién primordial de su uso es describir los rasgos de una poblacion de
un lugar y la similitud de dichos rasgos, ya que su capacidad principal es la de
generar datos.

Hernandez, et al. (2014), sefiala que el instrumento es el medio que usa el
autor para guardar informacién o datos de las variables a investigar (p. 199). El
instrumento que se utilizé fue el cuestionario tipo Likert, de 20 items compuesto por

los 18 indicadores y 50 encuestados.

Hernandez, et al. (2014), indica que el cuestionario es un grupo de dudas
segun a las variables que se vayan a medir y donde se podra recolectar datos (p.
250).

Asimismo, Hernandez, et al. (2014), expresa que la validez es el nivel donde
el instrumento mide con certeza la variable que debe medir (p. 233).

Por ello, en relacién a la validez de instrumento, fue revisado por expertos con
grados académicos de Doctor y Magister, donde después de una minuciosa

revisién y corroborar concordancia entre los items y los indicadores, dieron como
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resultado que el cuestionario es aplicable en la investigacién. Dicho registro se
encuentra en la Tabla 1 (ver Anexo).

Hernandez, et al. (2014) menciona que a través de la confiabilidad del

instrumento se podra medir el grado de validez de los resultados (p. 233).

Por esa razon, se buscé la fiabilidad del cuestionario a través del método de
Alfa de Cronbach. El cuestionario fue de escala Likert (5 categorias), el cual se usé

para medir las variables de layout y seguridad del servicio, por medio del SPSS 25.

Segun detalla Huamanchumo y Rodriguez (2015) en la Tabla 2 (ver Anexo) el
Baremo de confiabilidad del Alfa de Cronbach tiene 5 valores, donde el menor nivel
(1) tiene un intervalo de 0.00 — 0.19 y es considerado como “despreciable”, por otro
lado, el nivel méas alto (5) tiene un intervalo de 0.80 — 1.00 considerandose como

“‘muy alta”.

Posterior a dicha informacion, se procedié a trabajar con los resultados
obtenidos del cuestionario a través del SPSS 25, donde se realizo la operacion de
correlacion entre las variables layout y seguridad del servicio, obteniendo un
resultado de fiabilidad 00,686 (ver Tablas 3 y 4 en Anexo), este resultado se
encuentra en un nivel 4, con un valor asignado de “marcada”, afirmando asi que el

instrumento tiene una confiabilidad alta.

3.5. Procedimientos

La presente indagacion se elabor6 en tres etapas: En la primera etapa se realizé la
seleccion de teorias con el fin de describir las variables, dimensiones e indicadores,
por consiguiente, se inicié con el desarrollo de la tesis presentada. La segunda
etapa se elabord la recopilacion de datos empleando las técnicas de investigacion
que dieron paso a la obtencion de datos, por lo que fueron utilizados en los procesos
estadisticos de analisis e interpretacion de los resultados alcanzados en el estudio.
Finalmente, la tercera etapa estuvo conformada por la incorporacion de los
resultados obtenidos, siendo una parte esencial de la investigacion y a través de la
discusion se logro verificar y aceptar la relacion de las variables, para luego realizar

la conclusion y brindar las correspondientes recomendaciones.
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3.6. Métodos de andlisis de datos

Para el analisis de datos se utilizd el programa estadistico de SPSS 25. Segun
Padroza y Dicovskyi (2006 p. 33) es un software estadistico con enormes
propiedades gréficas que el mismo software tiene, este simplifica tanto el analisis

de la informacién, como su disefio gréfico.

También se utilizd el Alfa de Cronbach. Segun Molina (2008 p. 73) este
coeficiente examina exactamente la solidez interna de la escala como una
extension de su fiabilidad a través de los resultados de su correlacion entre los

items de dicha escala.

3.7. Aspectos éticos
En la investigacidn no se realizaron manipulaciones a los resultados, es por ello
que, se reafirma la veracidad de estos, ademas, se respetd y se utilizd con

responsabilidad la propiedad intelectual. Por esas razones este trabajo se basa en

los siguientes valores: Respeto, Veracidad, Honestidad y Responsabilidad.
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo de resultados.

A continuacion, se muestran los resultados adquiridos de las 50 personas
encuestadas, dicha informacion sera analizada teniendo en cuenta la Tabla 5
(ver Anexo) de calificacion en la escala de Likert, donde se clasifica en 5 niveles:
Nunca es Muy Bajo (MB), Casi Nunca es Bajo (B), A veces es Medio (M), Casi
Siempre es Alto (A) y Siempre es Muy Alto (MA) para la correspondiente descripcion

de los resultados.

Tabla 6.

Descripcion de la variable layout

Variable layout (agrupado)

%

Frecuencia % % valido
) ®) PV) acumulado
(PA)
MB 1 2,0 2,0 2,0
15 30,0 30,0 32,0
20 40,0 40,0 72,0
Vélido
11 22,0 22,0 94,0
MA 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS V.25.

Interpretacion: En la Tabla 6 se muestran los resultados del estudio, donde el 40%
indicaron que la variable layout se encuentra en un nivel M; el 30% sefialaron que
se ubica en un nivel By el 22% en un nivel A; por otro lado, el 6% expresaron que

se sitta en un nivel MA 'y el 2% indicaron que se localiza en un nivel MB.
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Descripcion de la dimension distribucion

En la Tabla 7 (ver Anexo) se trabajé con la informacion recaudada del cuestionario
correspondiente a la dimension distribucion, a través de la SPSS V. 25 se obtuvo

la F, P, PV y PA clasificado en 5 niveles.

A través de los resultados del estudio, se interpretd lo siguiente: El 34%
indicaron que la dimension distribucion se encuentra en un nivel M; el 26%
mencionaron que se encuentra en un nivel MA; por otro lado, el 22% sefialaron que

se encuentra en un nivel MB y el 18% sefialaron que se encuentra en un nivel A.

Descripcién de la dimension capacidad

En la Tabla 8 (ver Anexo) se trabajé con la informacion recaudada del cuestionario
correspondiente a la dimension capacidad, a través de la SPSS V. 25 se obtuvo la

F, P, PV y PA clasificado en 5 niveles.

A través de los resultados del estudio, se interpret6é lo siguiente: El 48%
respondieron que la dimension capacidad se ubica en un nivel B; el 26% afirmaron
gue se ubica en un nivel M y el 18% en un nivel MA; sin embargo, el 6% sefialaron

gue se ubica en un nivel MB y el 2% expresaron que se encuentra en un nivel A.
Descripciéon de la dimension necesidad del cambio

En la Tabla 9 (ver Anexo) se trabajé con la informaciéon recaudada del cuestionario
correspondiente a la dimension necesidad del cambio, a través de la SPSS V. 25

se obtuvo la F, P, PV y PA clasificado en 5 niveles.

A través de los resultados del estudio, se interpretd lo siguiente: El 36%
respondieron que la dimension necesidad del cambio se ubica en un nivel MA; el
30% indicaron que se encuentra en un nivel MB; mientras que, el 28% sefalaron
que se encuentra en un nivel M y el 6% expresaron que se encuentra en un

nivel A.
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Descripcion de la dimensidn percepciones

Enla Tabla 10 (ver Anexo) se trabajé con la informacion recaudada del cuestionario
correspondiente a la dimension percepciones, a través de la SPSS V. 25 se obtuvo

la F, P, PV y PA clasificado en 5 niveles.

A través de los resultados del estudio, se interpretd lo siguiente: El 38%
respondieron que la dimension percepciones se ubica en un nivel M; el 26%
indicaron que se encuentra en un nivel MA 'y el 22% en un nivel MB; mientras que,
el 10% seinalaron que se encuentra en un nivel B y el 4% expresaron que se

encuentra en un nivel A.
Descripcion de la dimension expectativas

Enla Tabla 11 (ver Anexo) se trabajé con la informacion recaudada del cuestionario
correspondiente a la dimension expectativas, a través de la SPSS V. 25 se obtuvo
la F, P, PV y PA clasificado en 5 niveles.

A través de los resultados del estudio, se interpretd lo siguiente: ElI 50%
respondieron que la dimensién expectativas se ubica en un nivel B; el 26%
indicaron que se encuentra en un nivel MB; mientras que, el 20% sefialaron que se

encuentra en un nivel MA y el 4% que se encuentra en un nivel M.
Descripciéon de la dimensién confianza

En la Tabla 12 (ver Anexo) se trabaj6 con la informacion recaudada del cuestionario
correspondiente a la dimensién confianza, a través de la SPSS V. 25 se obtuvo la
F, P, PV y PA clasificado en 5 niveles.

A través de los resultados del estudio, se interpretd lo siguiente: El 42%
respondieron gque la dimensién confianza se ubica en un nivel MA; el 30% indicaron
gue se encuentra en un nivel MB; mientras que, el 28% indican que se establece

en un nivel A.
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Anélisis estadistico inferencial.
Tabla 13.

Prueba de normalidad de hipotesis

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Layout ,236 50 ,000 ,917 50 ,002
Seguridad de servicio ,160 50 ,003 ,946 50 ,024
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS V.25.

Interpretacion: En base a la muestra que fue de 50 elementos, se uso el estadistico
de Kolmogérov-Smirnov, ambas variables muestran un resultado de p=sig. <0,05;
por lo cual, se procedi6é a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la hipétesis nula,
asimismo, se observa que los datos muestran una distribucion no normal y se
constata que es una prueba no paramétrica, por ello, se usé Spearman. Segun
Hernandez, et al. (2010), indica que “Es una forma de correlacion hacia variables
con un nivel de medicion ordinal; los sujetos o unidades de la muestra pueden

agruparse segun categorias” (p. 355).

Tabla 14.

Coeficiente de Correlacién de Spearman

Valor de rho Significado

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja

0.2a0.39 Correlacion positiva baja
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0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada

0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez Sampieri et al. (2005, p. 355)
Prueba de hipétesis.
Prueba de hipétesis general.

Hipétesis Nula (Ho): No existe relacidn significativa entre layout y seguridad del

servicio en el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.

Hipotesis Alterna (H1): Existe relacion significativa entre layout y seguridad del

servicio en el Mercado 15 de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.
Tabla 15.

Correlacion de Spearman entre la variable layout y seguridad del servicio

Seguridad del

Layout o
servicio
Coeficiente de
. 1,000 ,966™
correlacion
Layout i i
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de .
» ,966 1,000
Seguridad correlacion
del servicio Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: SPSS V.25.

Interpretacion: En la Tabla 15 se puede visualizar que entre las variables layout y
seguridad del servicio hay un valor positivo de 0.966; de acuerdo al Coeficiente de
Correlacién de Spearman (Tabla 14) se afirma que existe una correlacién positiva
muy alta entre layout y seguridad del servicio. Por otro lado, se observa que

después de ejecutar la prueba estadistica se alcanzé un p valor de 0,000, entonces
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indica que el coeficiente de correlacion es menor a la significancia (p<0,05), por lo
que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Finalmente, queda

determinado que layout y seguridad del servicio si existe una relacion significativa.
Prueba de hipotesis especificas.
Hipotesis especifica 1.

Ho: No existe relacion significativa entre layout y percepciones en el Mercado 15

de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.

H1: Existe relacion significativa entre layout y percepciones en el Mercado 15 de
Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.

Correlacion de Spearman entre la variable layout y ladimension percepciones

En la Tabla 16 (ver Anexo) se buscé saber la correlacion existente entre la variable
layout y la dimension percepciones a través de la SPSS V. 25. Donde se obtuvo el

coeficiente de correlaciéon con significancia bilateral

A través de los resultados del estudio se puede observar que entre la variable
layout y la dimensidn percepciones hay un valor positivo de 0.605; de acuerdo al
Coeficiente de Correlacion de Spearman (Tabla 14) se afirma que existe una
correlacion positiva moderada entre layout y percepciones. Por otro lado, se
observa que después de ejecutar la prueba estadistica se alcanzd un p valor de
0,000, entonces indica que el coeficiente de correlacion es menor a la significancia
(p<0,05), por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Finalmente, queda determinado que layout y percepciones si existe una relacién

significativa.
Hipotesis especifica 2.

Ho: No existe relacion significativa entre layout y expectativas en el Mercado 15
de Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.

H1: Existe relacion significativa entre layout y expectativas en el Mercado 15 de

Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.
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Correlacion de Spearman entre la variable layout y la dimension expectativas

Enla Tabla 17 (ver Anexo) se buscé saber la correlacidn existente entre la variable
layout y la dimensidn expectativas a través de la SPSS V. 25. Donde se obtuvo el

coeficiente de correlacion con significancia bilateral

A través de los resultados del estudio se puede observar que entre la variable
layout y la dimensidén expectativas hay un valor positivo de 0.600; de acuerdo al
Coeficiente de Correlacion de Spearman (Tabla 14) se afirma que existe una
correlacién positiva moderada entre layout y expectativas. Por otro lado, se observa
que luego de aplicar la prueba estadistica se obtuvo una p valor de 0,000, entonces
indica que el coeficiente de correlacién es menor a la significancia (p<0,05), por lo
gue se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Finalmente, queda

determinado que layout y expectativas si existe una relacion significativa.
Hipotesis especifica 3.

Ho: No existe relacién significativa entre layout y confianza en el Mercado 15 de

Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.

H1: Existe relacion significativa entre layout y confianza en el Mercado 15 de
Junio, Puente Piedra, Lima, 2019.

Correlacion de Spearman entre la variable layout y la dimensidon confianza

En la Tabla 18 (ver Anexo) se buscé saber la correlacion existente entre la variable
layout y la dimension confianza a través de la SPSS V. 25. Donde se obtuvo el

coeficiente de correlacion con significancia bilateral

A través de los resultados del estudio se puede observar que entre la variable
layout y la dimension confianza hay un valor positivo de 0,491; de acuerdo al
Coeficiente de Correlacion de Spearman (Tabla 14) se afirma que existe una
correlacion positiva moderada entre la layout y confianza. Por otro lado, se observa
gue luego de aplicar la prueba estadistica se obtuvo una p valor de 0,000, entonces
indica que el coeficiente de correlacién es menor a la significancia (p<0,05), por lo
que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Finalmente, queda

determinado que layout y confianza si existe una relacion significativa.
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V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo general (OG) del estudio, que fue determinar la relacion
entre layout y seguridad del servicio en el Mercado 15 de Junio, los resultados
alcanzados a traves del estudio realizado pudieron demostrar que si existe una

relacion positiva.

De los trabajos previos, se utilizara el estudio de Salguero, De La Cruz y
Gutiérrez (2017), busco la relacion entre la redistribucion de planta y la satisfaccion
del usuario en la mencionada empresa. Los resultados fueron que la distribucion
adecuada segun el rubro del negocio era distribucion por proceso, el cual logro una
disminucién del costo unitario del transporte, logrando asi la satisfaccion del cliente
interno. El cual de la misma manera los resultados obtenido en esta investigacion
y por Salguero, De La Cruz y Gutiérrez se logré alcanzar el OG, en cual fue que si
existe una relacién entre la distribucion de plata y la satisfaccion interna del cliente.
Donde se puede apreciar en el estudio que el cliente al ver mejoras en la
distribucion les genera satisfaccion, por otro lado, en esta investigacién se puede
concluir que en el Mercado 15 de Junio consideran igualmente que el layout y

seguridad del servicio van de la mano.

Segun a la discusion por metodologia, la tesis en base al OG mencionado
anteriormente se trabajé a través del método cuantitativo, dado que el
procedimiento para la obtencién de datos fue por medio del cuestionario y el analisis
de ello se realizaron en el software estadistico SPSS, para asi contrastar los
resultados con las hipoétesis; fue de tipo aplicado, debido a que se utilizd6 una
variedad de teorias relacionados al layout y seguridad del servicio con la finalidad
de sustentacion; fue de nivel correlacional, porque la finalidad de la tesis fue hallar
una relacion entre layout y seguridad del servicio, el planteamiento de este nacié a
partir de observaciones y la muestra obtenida fue en determinado tiempo. Para el
analisis de la poblacion, se practic6 una muestra censal, es decir, la encuesta se
realizé a la totalidad de trabajadores. El estudio que tiene mas relacién con la
investigacién realizada es de Uriarte (2018), el estudio fue de tipo aplicada y
enfoque cuantitativo, nivel de tipo explicativa con disefio cuasi-experimental.
Llegando a la conclusion que el redisefio de layout si contribuye a la mejora de la

productividad del almacén. Como se pudo apreciar en la investigacion de Uriarte
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(2018), se tiene cierta similitud en la metodologia, a excepcién del nivel y disefio el
autor trabajo en base del nivel explicativa con disefio cuasi-experimental, por lo que

tuvo que poner a prueba la investigacion realizada.

En base a la discusion por resultados, se mostrd por medio de la prueba
estadistica del SPSS que existe una correlacion positiva entre layout y seguriad del
servicio, ya que el resultado estadistico de significancia fue 0,000, se logro afirmar
que ambas variables se relacionan entre si (Tabla 16). Estos resultados fueron
similares a la investigacion realizada por Ulloa (2016), esta tuvo como finalidad
desarrollar un sistema integral de gestiébn en las areas para reducir costos
operativos y mejorar la rentabilidad econdmica. En los resultados se obtuvo algunos
problemas que estan influenciando negativamente en la rentabilidad: falta de
coordinacion en las labores con un 30%, dificultad en la planificacion de la
produccion 23%, deficiente manejo en los procesos 17%, atraso en la produccién
por carencia de la materia prima 16% y escasez de manejo de los instrumentos de
medicién que dafian la cualidad del producto con un 14%. Finalmente, la conclusion
fue que al no tener un disefio correcto en la produccion de cierta forma influia en la
rentabilidad negativa que se estaba generando en la empresa, es por ello que se

realizara un analisis de resultados para poder corroborar dicha conclusion.

Respecto a la hipétesis especifica (HE) 1, se logré demostrar que existe una
relacion significativa entre layout y percepciones en el Mercado 15 de Junio, en
consecuencia, al resultado estadistico de significancia 0,000, mostrando una
relacion moderada (Tabla 17). Los resultados mantienen semejanza con Cérdova
(2015), el estudio tuvo como objetivo plantear un avance en la entrega, disefio de
Layout y coordinacion de un almacén de carga aérea domeéstica de un proveedor
de servicios aeroportuarios, con el fin de disminuir el traslado de la carga,
incrementar el uso de los materiales y brindar un servicio seguro. En los resultados
se obtuvo que el nivel de gozo del consumidor con el trabajo de carga era de 33%,
lo cual genera la percepcion en ellos, que el servicio brindado es lento y sin
organizacioén. Por ello, la propuesta planteada fue redistribuir las zonas de almacén,
lo cual permitira bajar la duracién de transporte en un 53%, reducir los reclamos en

un 58% y aumentar la percepcion del consumidor sobre el trabajo en un 22%. La
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conclusion final, fue que la negativa percepcion del cliente derivaba de un incorrecto

disefio de distribucion.

Respecto a la HE 2, se logré demostrar que existe una relacion significativa
entre layout y expectativas en el Mercado 15 de Junio, en consecuencia, al
resultado estadistico de significancia 0,000, mostrando una relacibn moderada
(Tabla 18). Los resultados mantienen semejanza con el trabajo de Talavera (2017),
el cual tuvo como finalidad proponer incrementar el desarrollo de la produccion para
disminuir el periodo de entrega de los productos. Mediante los resultados se
identificaron los siguientes problemas: periodo de traslado 57%, periodo de espera
149%, sin stock 12%, el exceso de produccidén 10% y la carencia en el dialogo 7%.
Finalmente, se concluyo que, al tener retrasos desde la produccion hasta la entrega
del producto, genera una insatisfaccion en las expectativas planteadas por los jefes
de areas. Para reducir la problemética detectada, se implementara el método de
las 5S’ en todas las areas con la finalidad de bajar la cantidad de prestaciones

realizadas fuera de tiempo a un 50%.

Respecto a la HE 3, se logr6 demostrar que existe una relacion significativa
entre layout y confianza en el Mercado 15 de Junio, en consecuencia, al resultado
estadistico de significancia 0,000, mostrando una relacibn moderada (Tabla 19).
Los resultados mantienen semejanza con el trabajo de Pardo (2019) donde la
finalidad fue conocer la mejora del tiempo en la atencién a las solicitudes que se
genera a través de la modificacion del disefio de procesos de las solicitudes de
materiales (materia prima), dado que por la demora en la atencién esta
perjudicando la confianza entre el cliente y proveedor. En los resultados se obtuvo
que al realizar dicha mejora se presentd una disminucion de dias en la atencion a
las solicitudes, teniendo como promedio inicial de 6 dias y pasar con la propuesta
de mejora a 2 dias promedio en la atencion. Concluyendo que al realizar el redisefio
se logro mejorar entregar los materiales en un menor tiempo y por ende mejorar

respecto a la confianza de la Empresa.
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VI.  CONCLUSIONES

Tras el estudio realizado, se finaliz6 cumpliendo con el OG, ya que se mostro en la
investigacion una alta correlacion y significancia estadistica (Tabla 16), afirmando
la hipotesis general y determinando una relacion entre layout y seguridad del

servicio en el mercado 15 de junio.

Respecto al objetivo especifico (OE) 1, se determiné que existe una relacién
entre layout y percepciones, gracias a los resultados estadisticos se afirma una alta
correlacion y significancia estadistica (Tabla 17) por ende, se finalizé que la HE 1
es verdadera, estableciendo que si hay una relacion significativa entre layout y

percepciones en el mercado 15 de junio.

En relacibn al OE 2, se determind que existe relacion entre layout y
expectativas, gracias a los resultados estadisticos se afirma una alta correlacion y
significancia estadistica (Tabla 18) por ende, se finaliz6 que la HE 2 es verdadera,
estableciendo que si hay una relacion significativa entre layout y experctativas en

el mercado 15 de junio.

Por ultimo, en el OE 3, se determind que existe relaciébn entre layout y
confianza, gracias a los resultados estadisticos se afirma una alta correlacion y
significancia estadistica (Tabla 19) por ende, se finalizé que la HE 3 es verdadera,
estableciendo que si hay una relacién significativa entre layout y confianza en el

mercado 15 de junio.
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Vil. RECOMENDACIONES

Segun el analisis elaborado del conjunto de resultados alcanzados a través del

presente, se planted al Dirigente del Mercado 15 de Junio lo siguiente:

Primera: Se recomienda realizar mejoras respecto a la distribucion de las
areas, el cual vaya acorde con las necesidades del consumidor, asimismo

implementar zonas de seguridad en caso de un algun desastre natural.

Segunda: Se recomienda implementar carritos para realizar las compras,
tachos de basura y alarma en caso de incendio, extintores, botiquines, asi como
también colocar letreros con los nombres de cada seccion y una revision anual del
mantenimiento del establecimiento, lo cual generara un orden y guia para los
consumidores; como también una percepcion de un ambiente comodo y seguro

para los consumidores y trabajadores.

Tercera: Se recomienda realizar capacitaciones a los trabajadores respecto
a los temas de atencion al cliente y seguridad ante cualquier emergencia o peligro.
Asi los trabajadores tendran mayores condiciones al atender al publico, lo cual
generara que los clientes salgan satisfechos del mercado y en el caso que se
presente algun accidente o fendmeno natural, los trabajadores sabran cémo actuar
y guiar al publico. Lo cual conlleva a cumplir con las expectativas que tiene el

publico.

Cuarta: Se recomienda realizar e implementar un plan de seguridad y salud
en el trabajo; y un plan de objetivos y metas, el cual le servira a que dentro del

mercado haya un orden y cumplimiento de las cosas pactadas.

Quinta: Finalmente, realizando estas recomendaciones poco a poco se
comenzara a ver los cambios de manera positiva, ayudando a que el mercado 15

de junio mejore y de una buena imagen ante sus clientes.
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ANEXOS

ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION , ESCALA
VARIABL CONCEPTUAL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS | INSTRUMENTO DE
E MEDICION
Orden 1
Para Gadelha, Bessa y Moura (2015, p. 160) es el arreglo Disposicion 2
fisico, el disefio o la distribucion fisica de los procesos ¥ | Distribucién —
recursos que estan relacionados a una empresa o Organizacion 3
fabrica. Es decir, es la descripcion de donde ubicar las Localizacion P
LAYOUT | areas, las maquinas, instalaciones, entre ofras cosas. _ Demanda 5
Querer realizar un redisefio significa que se tiene la Capacidad Condiciones 5
necesidad de cambiar y eso se puede deber a diversos Rediseno 7
factores como: la utilizacion del espacio, los costos, . .
produccion flexibilidad v la capacidad. Necesﬂa_d del Replant_earryenlo 8
cambio Deficiencias 9
Para Zeithaml, Bitner y Gremler (como se cité en Salazar Eégaelriljggfss 111 D1 2 CUGSUOHHUO Ordinal
y Cabrera, 2016, pag. 14) indica que la seguridad del _ Atributos de un ' Escala de Likert
servicio pertenece a una de las cinco dimensiones del | Percepciones servicio 13, 14
modelo SERVQUAL, este modelo evalia la calidad del —
DS ES HEL sewicio_ a través de la _ desemejanza e_ntre las Expectativas ggﬂg;;"éggﬁ :g
SERVIC percepciones y las expectativas de los usuarios. Este D = 7
o mide la calidad del servicio a partir de la perspectiva del ES6MPeNo
usuario. La dimension seguridad se trata del Exper_lgnmas 18
entendimiento del trabajo dado y gentileza de los _ p_OS't!VﬂS
colaboradores, sumado a la capacidad de brindar|  Confianza Fidelidad 19
confianza al usuario. Cumplimiento de |

promesas




ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Anexo 1: LAYOUT ¥ SEGURIDAD DEL SERYICIO EN EL MERCADO 15 DE JUNIG, PUENTE FIEDRA, LIMA, 2019,

OBSETIOE HIFCTELIY ¥ AR BLEY ARTAEIES £ M CAD R ES
Propiae geat. | OBATvO e Hipbtasis Gereral: PARTACLE {1)-CAYGOT
JOE QE MEET e | DEEG P MEECE | Swsh  seecke Sguicele ende Bl ) TWAENSIONES IHOICADORES TTEWE EGCALA
ERGINE AT )| eRe T ) SEIRWORY | seouribrd cbY Seruwioi e B RrEvCROND 15 OB e, L0z sectores del memado estan debidamente ordenados
i‘ﬂ’ﬁ" o ':f,. :*' SE""-T;?J I:EEW B | pupne Pledrs, LinE, A0,
EACE JiH, | Distribucidn
ﬂ‘i‘E‘Fﬁ:ﬂ 145 ok i, *:-‘;”'E\;E Pleofz, Mid, E g::;s-wm |Encuentras con facilidad las cosas que necesias
e Pz, : Hipdrass E5OaGTIGES:
Lia, AN0? # * ¢ OFIEMZEOT e Tnar del mercado Genen Una oranizacin comeck
H Eeisk reEc Sonieie ende RGPl )
Pr oot 25 AFNOS Ay e0s: [EFCEMCIORES B & frevcEol 35 ob e, Peerd
AROAE O “ = P — . Capacidad :‘j E’ﬁ:fﬁ';":'" El mercadn et ubicadn en un lugar céntrico
A O | A DEEmiE = ol Cortdvotas Bl memcado esta apto pam atender atoda la poblacion
FelechnE  Epout FENRCANT BiFe | H;  EWsE relRchl sgndEhe enre Spel Enie
ECEEENES ATET Ercm0h Jeh, P El diseno del mercadn fene laz condiciones para atender a
b B Wamom | movarrives e o | A, e e, T || 4 Necesidad det | ;1 Asie  loiquer ivico ' st
e fewd cambio &) FAOETTES T e que el memade rEalice meeRs e Aizen
Pueit  Fledke medceoh 15 ok 1o
LiE AROF fita, P | M1 SNSE felRGih sgudcede enre Epit ¥ B Dot
Pledrz, U, Ang, | COMNERTE BT B merEOl 15 o funhd ied T qUskna qUe & merads Gambie el orden 98 05
8. &Cia -'E'}Uff Slers, Urd, AH0. sactores por productns
¥ oeqEchies | O Dedmia delirEe 7 |Estaz de acuerdo que el mercade Necesita Mejorar en &l
= a::emarm:n FEIRCHNT e |y ayouT anden
s i, iyt v | Pam Gaklia, Beszay Movm (@S, p. 160 e el
WF"'E" a:uuF?EﬂE' eEcotEs en e | ANEDD kD, el dieio 0 B derbckn tka e
& ; @ 45 o | VE PROCESOE Y meciimor qee et RbBokiade 3
€. st - Efath W3 empresa o A, B geclr, es @ descripcin
. Jurla, FuefiE [ de dowde  abkar B 3rear, B magqihas, .y
FENRIGHNE  @puE ke Lis o | hebBohes, erte ofms cosas. Qeerer ealtmr i | AL [B)SERLRIDAD DEL SERWGD
5 Dﬂ?mz? _;"; ' ' rediefio Sigamca qee fe thae B weceridad o CHMEN S OMES IMLNCAD GRES _ TEMS EHCALA
e o Iy —— (g | CEMDEN Y g0 s@ pedk deber 3 due s BT El mercadn CUent con NemElacones cimodas par
Piedim, | L, : como: @ wimEcke gl erpach, ke ceie, ] brindar una expefiencia pasitiva
AHOF FEIRGIT enfe Eml-:'l:;rﬁau'.s f;xhlll:h:l ¥ Bopackda. V. Percepoiomes EJJ 5"”:“;,:;'::‘5 Tienes las cualidades par prestar un buen senicio
:?}0:; mm:: EEEUIOAD DEL EERNCID £ ATAUTos e ot | L8 INEesmUCE Q6] mesadn s seqlm
efca Para Zettham |, Afwer y Grem kr o fe GHO el XV
b feml,  Feend | SabEmar v Cabem, Z‘;"IE. pag. 1“3:‘1;;:“ qre B ) El mercado cuemts con mciplents: pam la Impleza
Pledks, Lwa XM segquriad el femich pereec: 3 N3 & B clhoo I, EKPECEEEI'VEE EI T El mercada cuemta con loF implementss de zequndad
! ! O dmersones del mode kb SERVQIUAL, ere modi bl S=raFccdt necesaig
elalla B calkdad &1 fepick 3 T@EF & B ¢l Dasatoato Siempre fienes la volumtad de bAndar un buen semicio Escaia
dierescl  ewire B percepohaes oy B atus clismes Likert
:zprﬁmapadﬁu::‘mulz:a;-ebfs'p?c&“amm:a::ﬁlﬁ ':E_:: W. Confidnza R — Elmercadn satisface [0s requenmientos de oz cliemes
dmeszkon Fegirkdad f& 38 del evendm ko del {OSTVE Elmercadn bAnda capaciaciones de sequidad
semich presdo v gerllkra de ke colEboadores, b Adardad
fmak 3 B il & tEEm it coafaza al g Commeatro g | EMGRSE M UR fenomens natimEl, crees que
Eaarh. ¥ oo 595 axperiencia sefia sequm

Tuz cliemtes estEn fidelizados

Elmercado ha cumplide con tode To ofrecide




TIPO Y DISENO DE

POBLACION ¥ MUESTRA

TECHICAS E INSTRUMENTOS

ESTADIDTICA DESCRIPTIVA E

INVESTIGACION INFERENCIAL
Variahle 1:
TIPO POBLACION LAYOUT DESCRIPTIVA
50 socios—trabajadores Técnica: Encuesta
Aplicada
Instrumento: Cuestionario
Autor: Jackelin Jara Zomilla
Afo: 2019
TIPO DE MUESTRA Monitoren: Teodoro Carmranza Estela INFERENCIAL
Censal Ambito de aplicacidn
. Formma de Administracion:
DISENO
TAMAHNO MUESTRA Yarable 2:
No experimental - corte SEGURIDAD DFL SERWICID
trasversal a0
Técnica: Encuesta DE PRUEBA:

Instrumento: Cuestionario
Autor: Jackelin Jara Zomilla
Afo: 2019

I'l_.l'lunitureu: Teodoro Camanza Estela
Ambito de aplicacion
Forma de Administracion:

Aa cronbach




ANEXO 3

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “LAYOUT Y SEGURIDAD DEL SERVICIO EN EL MERCADO 15 DE JUNIO, PUENTE PIEDRA, LIMA, 2019"

Apellidos y nombres del investigador: Jara Zorrilla Jackelin Mishel

Apellidos y nombres del experto: Cardengs  Ssavedra Abraham

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Si
DIMENSIONES |  INDICADORES NO | OBSERACIONES
VARIABLES ITEM JPREGUNTA ESCALA | CUMPL| cumpLE | / SUGERENCIAS
ORDEN Los sectores del mercado estan debidamente ordenados
DISTRIBUCION DISPOSICION __ [Encuentras con facilidad las cosas que necesitas Vil
ORGANIZACION _|Las areas del mercado lienen una organizacion correcta
LOCALIZACION _ |EI mercado esta ubicado en un lugar céntrico £
LAYOUT CAPACIDAD DEMANDA El mercado esta apto para atender a loda la poblacion //
CONDICIONES __[El disefio del mercado tiene las condiciones para atender a cualquier piblico /
REDISENO Te qustaria que el mercado realice mejoras de disefio -
NECESIDAD DEL | REPLANTAMIENTO [Te gustaria que el mercado cambie el orden de sus sectores por produclos -
AMBI 5 i i 7
C 0 DEFICIENCIAS Estas de acuerdo que el mercado necesita mejorar en el orden >
El mercado cuenta con instalaciones comodas para brindar una experiencia 5 = Siempre
EXPERIENCIAS | (i P i = Casi Slemgre /
= - o 3 = A veces
Tienes las cualidades para prestar un buen servicio Tty
PERCEPCIONES CUALIRABES La infraestructura del mercado es segura % ; gizicr;lunca /
ATRIBUTOS DE UN [EI mercado cuenta con recipienles para la limpieza /
SERVICIO El mercado cuenta con los implementos de seguridad necesarios ;
SEGURIDAD DEL| RENDIMIENTO  |Siempre tienes la voluntad de brindar un buen servicio a tus clientes /
SERVICIO EXPECTATIVAS | SATISFACCION  [El mercado satisface los requerimientos de los_clientes 7
DESEMPENO  |El mercado brinda capacitaciones de seguridad 4
EXPERIENCIAS  [En caso de un fenomeno natural, crees que lu experiencia seria segura /
POSITIVAS
CONFIANZA FIDELIDAD Tus clientes estan fidelizados
CUMPLIMIENTO DE [€l mercado ha cumplido con todo lo ofrecido /
PROMESAS

Firma del experto:

Fecha// | D¢ | {9

Nota: Las DIMEKSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “LAYOUT Y SEGURIDAD DEL SERVICIO EN EL MERCADO 15 DE JUNIO, PUENTE PIEDRA, LIMA, 2019”

Apellidos y nombres del investigador: Jara Zorrilla Jackelin Mishel

Apellidos y nombres del experto: Casma. Zierale,  Carlos  Adfomo

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl
NO | OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADOR
ES ITEM IPREGUNTA ESCALA cuzlpL cUMPLE | 1 SUGERENCIAS
ORDEN Los sectores del mercado estan debidamente ordenados \/
DISTRIBUCION DISPOSICION  [Encuentras con facilidad las cosas que necesitas
ORGANIZACION [Las areas del mercado tienen una organizacion correcta
LOCALIZACION  |El mercado esta ubicado en un lugar céntrico ‘/,
LAYOUT CAPACIDAD DEMANDA El mercado esta apto para atender a toda la poblacion l/,
CONDICIONES  [El disefio del mercado tiene las condiciones para atender a cualquier publico v Z5
REDISENO Te gustaria que el mercado realice mejoras de disenio v 7
NECESIDAD DEL| REPLANTAMIENTO [Te gustaria que el mercado cambie el orden de sus sectores por productos v
CAMBIO DEFICIENCIAS Estas de acuerdo que el mercado necesita mejorar en el orden ‘l;
IEl mercado cuenta con instalaciones comodas para brindar una experiencia 5 = Siempre
EXPERIENCIAS sitiva P i 4 = Casi Siempre l/
- s = = A veces
_ Tienes las cualidades para prestar un buen servicio T
PERCEPCIONES CUALIDADES La infraestructura del mercado es segura & ﬁif"cgunca /
ATRIBUTOS DE UN |El mercado cuenta con recipientes para la limpieza /
SERVICIO IEI mercado cuenta con los implementos de seguridad necesarios
SEGURIDAD DEL RENDIMIENTO  |Siempre tienes la voluntad de brindar un buen servicio a tus clientes Vv
SERVICIO EXPECTATIVAS [ SATISFACCION  |EI mercado satisface los requerimientos de los clientes v
DESEMPENO  |El mercado brinda capacitaciones de seguridad v
EXPERIENCIAS  |En caso de un fendmeno natural, crees que tu experiencia seria segura l/
POSITIVAS
CONFIANZA FIDELIDAD  [Tus clientes estan fidelizados ‘/
L
MIENTO DE [EI mercado ha cumplido con todo lo ofrecido
i MESAS s
Firma del experto: ) Fecha //I__L _I,LlA
t.f ~

Nota: Las DyEuS?NE&e lﬁDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de Iz investigacion: “LAYQUT Y SEGURIDAD DEL SERVICIO EN EL MERCADO 15 DE JUNIO, PUENTE PIEDRA, LIMA, 2019”

Apellidos y nombres del investigador: Jara Zorrilla Jackelin Mishel

Apellidos y nombres del experto: A\vc. Avrce Pecl Cesar

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl
' NO | OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES| INDICADORES ITEM IPREGUNTA ESCALA CUlélPL CUMPLE | / SUGERENCIAS
ORDEN Los sectores del mercado estan debidamente ordenados
DISTRIBUCION DISPOSICION  [Encuentras con facilidad las cosas que necesitas /
ORGANIZACION |Las areas del mercado tienen una organizacion correcta —
LOCALIZACION  [El mercado esta ubicado en un lugar céntrico o
LAYOUT CAPACIDAD DEMANDA El mercado esta apto para atender a toda la poblacion il
CONDICIONES  [El disefio del mercado tiene las condiciones para atender a cualquier pablico 1/,f
REDISENO Te gustaria que el mercado realice mejoras de disefio ~
NECESIDAD DEL| REPLANTAMIENTO [Te gustaria que el mercado cambie el orden de sus sectores por productos s
CAMBIO DEFICIENCIAS Estas de acuerdo que el mercado necesita mejorar en el orden ‘i -
EXPERIENCIAS El ;lt?vrta:ado cuenta con instalaciones comodas para brindar una experiencia 2 : gi:sr?ggmpre /
Tienes las cualidades para prestar un buen servicio g f évgcss /
PERCEPCIONES CLAIGARES La infraestructura del mercado es segura 1 - N‘aﬂs]lcaunca
ATRIBUTOS DE UN [El mercado cuenta con recipientes para la limpieza /.
SERVICIO El mercado cuenta con los implementos de seguridad necesarios
SEGURIDAD DEL| RENDIMIENTO  [Siempre tienes la voluntad de brindar un buen servicio a tus clientes P
SERVICIO EXPECTATIVAS | SATISFACCION  [El mercado satisface los requerimientos de los clientes v
DESEMPENO  [El mercado brinda capacitaciones de seguridad v
EXPERIENCIAS  [En caso de un fendmeno natural, crees que tu experiencia seria segura /
POSITIVAS
CONFIANZA FIDELIDAD Tus clientes estan fidelizados /
CUMPLIMIENTO DE [El mercado ha cumplido con todo lo ofrecido
_— ROMESAS

Firma del experto:

Fecha 4 /_ 06 | 19

Nota: L.

e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “LAYOUT Y SEGURIDAD DEL SERVICIO EN EL MERCADO 15 DE JUNIO, PUENTE PIEDRA, LIMA, 2019”

Apellidos y nombres del investigador: Jara Zorrilla Jackelin Mishel

Tecdoro

&

MPLIMIENTO DE
ROMESAS

£ mercado ha cumplido con todo lo ofrecido

Apellidos y nombres del experto: _Carrama Eslelas
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl
NO OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUSPL CUMPLE | / SUGERENCIAS
ORDEN lLos sectores del mercado estan debidamente ordenados
DISTRIBUCION DISPOSICION  [Encuentras con facilidad las cosas que necesitas
ORGANIZACION _ Las éreas del mercado lienen una organizacion correcta =
LOCALIZACION  [El mercado esta ubicado en un lugar céntrico ’
LAYOUT CAPACIDAD DEMANDA El mercado esta apto para atender a toda la poblacion 7, /
CONDICIONES  [El disefio del mercado tiene las condiciones para atender a cualquier publico v 5
REDISENO Te qustaria que el mercado realice mejoras de disefio v,
NECESIDAD DEL | REPLANTAMIENTO |[Te gustaria que el mercado cambie el orden de sus sectores por productos v
CAMBIO =t & x > —
A DEFICIENCIAS stés de acuerdo que el mercado necesita mejorar en el orden //
. €] mercado cuenta con instalaciones comodas para brindar una experiencia o = Siempre
EXPERENCIAS [ To% 3 F 4 = Casi Siempre v
- - = A veces
R _ Tienes las cuzlidades para prestar un buen servicio Rl
PERCEPCIONES|  CUALIDADES | e estructura del mercado es sequra ? - ﬁsrsllcglunca /
ATRIBUTOS DE UN [El mercado cuenta con recipientes para la limpieza /
SERVICIO =1 mercado cuenta con los implementos de seguridad necesarios
ISEGURIDAD DEL RENDIMIENTO  [Siempre tienes la voluntad de brindar un buen servicio a tus clientes V4
SERVICIO EXPECTATIVAS TISFACCION  [El mercado satisface los requerimientos de los clientes V4 J
DESEMPENO E1 mercado brinda capacitaciones de seguridad v
EXPERIENCIAS  [En caso de un fenémeno natural, crees que tu experiencia seria segura ‘/
POSITIVAS
CONFIANZA FIDELIDAD Tus clientes estan fidelizados \/

Firma del experto:

Fecha__ | I (e

Nota: Las D@ENSI%&-(NDICA[XKRES. solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “LAYOUT Y SEGURIDAD DEL SERVICIO EN EL MERCADO 15 DE JUNIO, PUENTE PIEDRA, LIMA, 2019”

ATRIBUTOS DE UN

=1 mercado cuenta con recipientes para la limpieza

SERVICIO =l mercado cuenta con los implementos de seguridad necesarios
ISEGURIDAD DEL RENDIMIENTO  [Siempre tienes la voluntad de brindar un buen servicio a tus clientes
SERVICIO EXPECTATIVAS TISFACCION  [El mercado satisface los requerimientos de los clientes
DESEMPENO =] mercado brinda capacitaciones de sequridad
EXPERIENCIAS  [En caso de un fendmeno natural, crees que tu experiencia seria segura
POSITIVAS
CONFIANZA FIDELIDAD Tus clientes estan fidelizados
(%PLIM!ENTO DE [El mercado ha cumplido con todo lo ofrecido
\\ ROMESAS

Apellidos y nombres del investigador: Jara Zorrilla Jackelin Mishel
Apellidos y nombres del experto: _Caorcama.  TsTela.  Teedoro
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl
NO OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUE"PL CUMPLE | / SUGERENCIAS
ORDEN lLos sectores del mercado estan debidamente ordenados /
DISTRIBUCION DISPOSICION  [Encuentras con facilidad las cosas que necesitas
ORGANIZACION  [Las areas del mercado tienen una organizacion correcta Fs
LOCALIZACION  [El mercado esta ubicado en un lugar céntrico d
LAYOUT APACIDAD DEMANDA El mercado esta apto para atender a toda la poblacion £ /
CONDICIONES  [El disefio del mercado tiene las condiciones para atender a cualquier publico v 5
REDISENO Te qustaria que el mercado realice mejoras de disefio v,
NECESIDAD DEL | REPLANTAMIENTO [Te gustaria que el mercado cambie el orden de sus sectores por productos v
CAMBIO st e ita mej v
Al DEFICIENCIAS stés de acuerdo que el mercado necesita mejorar en el orden //
- €] mercado cuenta con instalaciones comodas para brindar una experiencia o = Siempre
EXPERIENCIAS bositiva P ; 4 = Casi Siempre "/
- — = A veces
R _ Tienes las cualidades para prestar un buen servicio i
PERCEPCIONES|  CUALIDADES | i esiructura del mercado es segura 2 - Cant unca /
1 =Nunca /
v
Vv,
v

Firma del experto:

Fecha__ I _ 1

Nota: Las D&ﬁNSl%«eﬂDlCAD{;RES. solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables




Tabla 1.

Validaciéon de instrumento

VALIDADOR GRADO RESULTADO
Alva Arce, Rosel Cesar Doctor Aplicable
Cardenas Saavedra, )
Doctor Aplicable
Abraham
Casma Zarate, Carlos . _
Magister Aplicable

Antonio

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 2.

Baremos de confiabilidad del Alfa de Cronbach

Niveles Intervalos Valor asignado
5 0.80-1.00 Muy alta
4 0.60-0.79 Marcada
3 0.40-0.69 Moderada
2 0.20-10.39 Baja o ligera
1 0.00-0.19 Despreciable

Fuente: Huamanchumo y Rodriguez (2015). Metodologia de la Investigacion en

las Organizaciones. Lima: Editorial Summit.
Tabla 3.

Resumen de procesamiento de datos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0




Tabla 4.

Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,686 20
Tabla 5.

Calificacion en base a la escala de Likert

RESULTADO CALIFICACION
Nunca Muy bajo
Casi nunca Bajo
A veces Medio
Casi siempre Alto
Siempre Muy alto

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 7.
Descripcién de la dimensién distribucion

Dimensién distribucion

%

Frecuencia % % valido
) ®) PV) acumulado

(PA)
Muy bajo 11 22,0 22,0 22,0
Medio 17 34,0 34,0 56,0
Valido Alto 9 18,0 18,0 74,0
Muy alto 13 26,0 26,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS V.25.



Tabla 8.

Descripcion de la dimension capacidad

Dimensién capacidad

%

Frecuencia % % valido
) P) PV) acumulado

(PA)

Muy bajo 3 6,0 6,0 6,0

Bajo 24 48,0 48,0 54,0

Valido Medio 13 26,0 26,0 80,0

Alto 1 2,0 2,0 82,0
Muy alto 9 18,0 18,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
Fuente: SPSS V.25.
Tabla 9.
Descripcion de la dimensiéon necesidad del cambio
Dimension necesidad del cambio
Frecuencia % % valido "
) ®) PV) acumulado
(PA)
Muy bajo 15 30,0 30,0 30,0
Medio 14 28,0 28,0 58,0
Valido Alto 3 6,0 6,0 64,0
Muy alto 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS V.25.



Tabla 10.
Descripcion de la dimension percepciones

Dimension percepciones

%

Frecuencia % % valido
) P PV) acumulado
(PA)
Muy bajo 11 22,0 22,0 22,0
Bajo 5 10,0 10,0 32,0
Valido Medio 19 38,0 38,0 70,0
Alto 2 4,0 4,0 74,0
Muy alto 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente: SPSS V.25.
Tabla 11.
Descripcion de la dimensién expectativas
Dimension expectativas
Frecuencia % % valido e
) ®) PV) acumulado
(PA)
Muy bajo 13 26,0 26,0 26,0
Bajo 25 50,0 50,0 76,0
Vélido Medio 2 4,0 4,0 80,0
Muy alto 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS V.25.



Tabla 12.

Descripcion de la dimension confianza

Dimensién confianza

%

Frecuencia % % valido
) P PV) acumulado

(PA)

Muy bajo 15 30,0 30,0 30,0

. Alto 14 28,0 28,0 58,0

Valido
Muy alto 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: SPSS V.25.

Tabla 16.

Correlacion de Spearman entre la variable layout y la dimension

percepciones

Layout Percepciones
Coeficiente de
_, 1,000 ,605™
correlacion
Layout . .
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de .
- ,605 1,000
_ correlacion
Percepciones : i
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: SPSS V.25.



Tabla 17.

Correlacion de Spearman entre la variable layout y la dimension

expectativas

Layout Expectativas

Coeficiente de

. 1,000 ,600"
correlacion
Layout i i
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de .
. ,600 1,000
. correlacion
Expectativas i i
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: SPSS V.25.

Tabla 18.
Correlacion de Spearman entre la variable layout y la dimensidon confianza

Layout Confianza

Coeficiente de

y 1,000 491"
correlacion
Layout : :
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de »
. 491 1,000
_ correlacion
Confianza : :
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: SPSS V.25.
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