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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo conocer la relacién que existe entre la calidad
del servicio y competitividad de la empresa Negocios y Representaciones Oblitas
S.R.L. Usando una investigacion basica, de enfoque cuantitativo, alcance
correlacional, descriptiva y de disefio no experimental. La poblacion estuvo
conformada por 480 clientes de la empresa en estudio, se obtuvo una muestra de
214 clientes de los mismos, la técnica aplicada fue la encuesta y como instrumento
el cuestionario, cuya validez se determind mediante juicio de expertos y la
confiabilidad de los instrumentos, con un valor de 0.88 para la variable calidad de
servicio y 0.84 para competitividad. Los resultados implican el analisis de las
variables y relacion de las dimensiones de la variable dependiente sobre la
independiente. Los resultados arrojaron un Rho de spearman de valor 0.16.
Concluyendo que la relacion es muy baja entre la variable calidad de servicio y la
variable competitividad de la empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

Palabras clave: Calidad de servicio, competitividad, clientes, ventas y productos.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the quality
of service and competitiveness of the company Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L. For which the use of basic research, quantitative approach,
correlational scope, descriptive and non-experimental design was due. The
population consisted of 480 customers of the company under study, a sample of
214 customers was obtained from them, the technique applied was the survey and
as an instrument the questionnaire, whose validity was determined by expert
judgment and the reliability of the instruments. The results involve the analysis of
the variables and the relationship between the dimensions of the dependent variable
and the independent variable. The results showed that there is a very low correlation
by means of spearman’s Rho with a value of 0.16. Concluding that the relationship
is very low between the variable service quality and the variable competitiveness of

the company Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

Keywords: Service quality, competitiveness, customers, sales and products.
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l. INTRODUCCION

El entorno empresarial ha sido cada vez mas competitivo, pues las
empresas buscaron la forma de atraer nuevos clientes y retener a los
existentes, no solo ofreciendo el producto o servicio sino garantizando una

atencion de calidad.

A nivel internacional, en Ecuador las empresas ferreteras descubrieron
lo importante de ofrecer un servicio de calidad,que conduce a satisfacer al

cliente y a la estabilidad de la empresa (Macias et al, 2022).

Asi también, las empresas comerciales de México, elevaron sus indices
de eficiencia y competitividad para ganar clientes, viendo a la calidad de

servicio como alternativa para ganar una ventaja sostenible (Silva et al, 2021).

Asi mismo, en las pymes de Colombia, los clientes encontraron
deficiencias en el servicio, tales como problemas presentados en la entrega

de los productos y el poco abastecimiento de los mismos (Rojas et al, 2020).

Seguidamente, las Pymes comercializadoras en Ecuador, propusieron
mejorar su servicio, pues contar con un servicio de calidad, permitio cumplir
con las expectativas del comprador, de manera que la empresa gandé mayor

competitividad dentro del mercado (Pincay y Parra, 2020),

Del mismo modo, las empresas comercializadoras de Cuba,
presentaron deficiencias, que dificultan mejorar sus procesos, como, entrega
de pedidos fuera del plazo fijado, entrega de materias primas incompletas y

guejas sobre la calidad del producto (Herrera et al, 2021).

También, las empresas del sector ferretero en ecuador, requirieron el
uso de estrategias para enfrentar los cambios actuales, y brindaron un buen

servicio, para ser mas competentes (Gonzalez et al, 2022).

Finalmente, las empresas ferreteras de la ciudad de Puerto Lopez,
Ecuador, encontraron que muchos de sus clientes mostraron una actitud
negativa al momento de visitarlas, por lo que crearon la necesidad de mejoras,

a fin de lograr un servicio de calidad (Holguin y Moreno, 2022).



A nivel nacional, en las Pymes de la provincia de Satipo, no se logré
percibir con seguridad la valoracién de su publico objetivo respecto a la
empresa y su manera en que ofrecié sus productos, por lo que se enfocaron

en un analisis del serviciopara su posterior mejora (Guevara, 2020).

Del mismo modo, una empresa comercial de Piura, recibié quejas de
clientes respecto al servicio, debido a la falta de cortesia y poco interés de los
trabajadores con el cliente al atenderlos, lo que obligd a la empresa, a generar

una mejora de la calidad de servicio (Ramos, 2020).

Por consiguiente, las empresas comerciales de Lima, tuvieron la
necesidad de ganar mayor competitividad, por medio de la calidad de servicio,
donde consiguieron que los consumidores se sientan seguros y en confianza

con estas empresas, cumpliendo asi con sus expectativas (Casas et al, 2020).

Por otro lado, las Mypes del sector ferretero de Ayabaca, Piura, no
contaron con una adecuada Gestion de calidad, la mayoria de estas,
desarrollaron sus funciones de manera empirica, ademas no hicieron uso de

técnicas, lo que nos les permitio brindar un servicio de calidad (Castillo, 2021).

También, la empresa ferretera CASAMAR E.I.R.L, Tarapoto, no presto
un servicio de calidad por presentar, un espacio reducido del establecimiento
gue obstaculiza el trabajo de los empleados, demoras en entrega de pedidos y

personal poco amable (Sanchez y Saucedo, 2021).

Por dltimo, en las Pymes ferreteras de Lima, Perd, no se tuvo
conocimiento del inventario, lo que provocé roturas de stock y no se entregé

los pedidos solicitados, lo que afecto la calidad del servicio (Quiroz et al, 2022).

En el @mbito local, las empresas pertenecientes al sector Retail de la
provincia de Chiclayo, se reporté reclamos por parte del cliente, el 78% no
cumplié con el plazo de entrega de productos, por lo que se tuvo la necesidad

de plantear estrategias que mejoraron la calidad de servicio (Diaz, 2022).

La empresa Negocios y Representaciones Oblitas dio inicio a sus
actividades en el 2014, contando con 9 afos en el mercado. Sin embargo, el

servicio ofrecido presentd irregularidades, como la poca capacidad de



respuesta, no disponer de productos y quejas por productos defectuosos, lo
gue generd una mala percepcion del servicio y pérdida de compradores. Por
lo expuesto, se planted la siguiente interrogante: ¢Cudl es la relacion que
existe entre calidad del servicio y competitividad de la empresa Negocios y

Representaciones Oblitas S.R.L.?

Muchas empresas no fueron competitivas, a causa de que no brindaron
un servicio de calidad, por tal motivo fue necesario manifestar la problematica
gue se presentd en la empresa en estudio, donde se tuvo soluciones como,
capacitacion del personal para que sea consciente del tiempo de respuesta
esperado para cada pedido, se gestion6 el inventario y conocio las

necesidades del cliente, se realizé inspecciones y recepcion de materiales.

La investigacion se justifico de manera tedrica, porque permitio analizar
y brindé informacién de aspectos concernientes a calidad de servicio y
competitividad. A nivel practico, porque brind6é aportes practicos, que fueron
llevados a la realidad del contexto empresarial. A nivel metodolégico, porque
se hizo uso de la técnica y su instrumento como la encuesta y el cuestionario,

gue fueron validados por expertos.

En este estudio, se plante6 como objetivo principal: Conocer la relacion
gue existe entre la calidad del servicio y competitividad de la empresa
Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L., y como objetivos especificos:
Identificar el nivel de calidad del servicio que brinda la empresaNegocios y
Representaciones Oblitas S.R.L, Analizar los factores de la calidad de servicio
sobre la competitividad de la empresa Negocios y RepresentacionesOblitas
S.R.L, Indicar el nivel de competitividad de la empresa Negocios Yy
Representaciones Oblitas S.R.L. y Determinar la relacion que existe entre las
dimensiones de la variable calidad de servicio con las de la variable

competitividad.

La hipétesis general se determind de la siguiente manera: Ha: Existe
relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de la empresa Negocios
y Representaciones Oblitas S.R.L. y HO: No existe relacién entre la calidad de
servicio y la competitividad de la empresa Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L.



Il. MARCO TEORICO

El estudio desarrollé antecedentes para brindar una mayor solidez a la

investigacion.

A nivel internacional, el estudio de Intriago, Ponce y Lépez (2021),
Ecuador, plante6 corroborar de qué modo la percepciéon de la calidad de
servicio influye como factor de competitividad en PYMES del sector
alojamiento de la ciudad de Portoviejo. Fue un estudio de disefio cualitativo y
cuantitativo con enfoque correlacional, con una poblacién de 842 y 384 como
muestra y el instrumento fue el cuestionario. Los resultados sefialaron que las
variables presentaron una significativa correlacion por medio de “Rho de
Spearman” de 0,830. Concluyd que la percepcion de la calidad de servicio
repercutid positivamente en la competitividad de las PYMES de la ciudad de
Portoviejo.

Asi mismo, Ordofiez y Zaldumbide (2020), Canton Chone, establecieron
como objetivo evaluar la calidad de servicio ofrecida como ventaja competitiva
al consumidor, emplearon un método cualitativo de enfoque correlacional, su
poblacién fue de 18.376 clientes recurrentes, la muestra de 376 y el
instrumento fue el cuestionario. Los resultados sefialaron que el 53% de
clientes estan satisfechos con la calidad del servicio de las microempresas
en el condado de Chone. Se concluyé que, a pesar de las limitaciones
infraestructurales, financieras y logisticas, ofrecer una buena calidad de

servicio es esencial para alcanzar ventaja competitiva.

Del mismo modo, Alvarez et al (2020), Ecuador, presenté como propdsito
establecer si la calidad de servicio repercute sobre la competitividad en las
Pymes de la ciudad de Manta, usando método inductivo, de disefio descriptivo
— correlacional,la poblacién fueron los 66,442 habitantes del canton Manta, la
muestra fueron losclientes de la empresa Mar Hielo, Incoser S.A y Anmaice
S.A., laguia de entrevista y el cuestionario como instrumentos. Los resultados
constataron que segun Rho de Spearman existe un 0,672 de correlacion
significativa. Concluyd, que la variable calidad de servicio repercute en la

competitividad del sector de energia en Manta.



Por consiguiente, Zavala y Vélez (2020), tuvo como objetivo estudiar
articulos cientificos acerca de la gestion de calidad y la relacion con el servicio
al cliente especificando los efectos positivos de estas variables como factores
de competitividad en las empresas, la metodologia usada fue de caracter
documental-bibliografico de tipo descriptivo, de enfoque cualitativo, su
poblacion fueron los registros obtenidos de la busqueda de articulos
cientificos, la muestra fue de 10 articulos. Los resultados sefialan que la
gestion de calidad es conceptualizada por los autores como un proceso,
sistema y estrategia que contribuye al mejoramiento de la competitividad. Se
concluyé que la gestion de calidad logra la diferenciacion del producto o

servicio ofrecido que conlleva a alcanzar ventajas competitivas.

Finalmente, Silva (2021), Latacunga, presentd como obijetivo hallar la
relacion entre la calidad de servicio y competitividad de la COOPAC Maquita
Ltda. Fue transversal y cuantitativo, como poblacion 15.000 socios y empled
el cuestionario como instrumento. Los hallazgos constataron que las
variables tienen relacion, y concluy6é que ambas tanto la calidad de servicio
como la competitividad establecieron una relacion en el servicio al cliente de
43,23% y un 56,77% en competitividad.

A nivel nacional, el estudio de Silva (2022), Peru, tuvo como propésito
formular un modelo de excelencia de servicio que fomente la competitividad
de los ETA&B de la ciudad de Guayaquil, se emple6 un método de disefio no
experimental descriptivo y predictivo, la poblacién fue de 304 personas y para
la muestra se tom0 esa cantidad, el instrumento fue el cuestionario. Los
hallazgos sefialaron que existe dependencia de la variable competitividad y
de la calidad del servicio de los negocios. Se concluyé que la competitividad

de los ETA&B depende del cumplimiento de una buena calidad del servicio.

Por ende, Correa y Diaz (2022), tuvo como objetivo evaluar la
competitividad y calidad de servicio a los clientes de El Dorado S.A.C Truijillo,
2022. Se usO un disefio no experimental, de enfoque cuantitativo y corte
transversal. Su poblacion fueron los clientes, 384 como muestra y el
instrumento fue el cuestionario. Los resultados sefialaron un valor de

Spearman de 0,049. Concluyendo que no hay relacion entre las variables



dentro de la empresa El Dorado S.A.C.

Asi también, Yupanqui (2020), Peru, tuvo como objetivo en su estudio
hallar la relacion entre la gestidn de la calidad y competitividad de las Mypes
del sector comercio de la provincia de Satipo, 2019, con una metodologia no
experimental, transversal, correlacional, y de enfoque cuantitativo. La
poblacion fue 14 Mypes de la provincia de Satipo, las cuales fueron tomadas
como muestra, y el cuestionario como instrumento. Los resultados sefalaron
para la gestion de calidad, el 14% dice ser malo, el 57.1% regular y el 28.6%
bueno. Se concluy6 que no son mutuamente independientes tanto la gestién

de calidad y competitividad de las Mypes comerciales de Satipo, 2019.

Asi mismo, el estudio de Chaname (2021), Peru, tuvo como objetivo
determinar la manera en que la calidad de servicio tiene relacidon con
competitividad en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021, con una
metodologia no experimental descriptivo-correlacional, transversal y de
enfoque cuantitativo, los trabajadores fueron tomada como poblacién, la
muestra de 43 trabajadores, y como cuestionario el instrumento. Los
resultados arrojaron un valor de 0,840 segun la prueba Pearson. Se infirio
gue si hay relacion significativa entre la calidad de servicio y la competitividad
de la empresa DIRCETUR-Piura, 2020-2021.

Finalmente, el estudio de Peldez (2022), plante6 hallar la relacion
existente entre la calidad asegurada y el factor competitividad en la empresa
Fecope EIRL de la provincia de Huaraz, con una metodologia no
experimental, descriptivo - correlacional, y enfoque cuantitativo. La poblacion
fue infinita, 385 clientes como muestra y como instrumento el cuestionario.
Los resultados sefialaron que existié una relacion positiva y directa entre las
variables, aproximadamente <= 0,05 de significancia. Se concluyé que no se
pudo encontrar pruebas que comprueben totalmente una significativa y
directa relacién entre las variables de la calidad de servicio y la competitividad

de la empresa Comercial Peruana EIRL.

A nivel local, Colina (2021), tuvo como propdsito hacer una descripciéon
de las variables gestion de calidad y competitividad de las panificadoras de la

localidad La Victoria-Chiclayo, con una metodologia cuantitativa, descriptivo,



no experimental ytransversal. La poblacion fue finita, 48 trabajadores como
muestra, como instrumentos la observaciéon y cuestionario. Los resultados
mostraron que, el 96% de los empleados siempre estan dispuestos a cambiar
la forma en que operan. Se concluy6 que los empleados tienen una tendencia

de hacer cambios en sus actividades.

Por ende, el estudio de Tsukamoto (2020), plante6 establecer las
caracteristicas de competitividad y calidad de servicio de las Mypes del rubro
comercial de Piura, con una metodologia cuantitativa, descriptivo, transversal
y no experimental. Su poblacion fueron 44 clientes, lo mismo para su muestra
y se empled la encuesta. Los resultados mostraron que las MYPES se
caracterizaron en un 100% por el uso de recursos técnicos y los componentes
mas importantes fueron los clientes, como conclusion el 80% del indicador de

imagen, fue uno de los beneficios de la calidad de servicio.

Finalmente, Ruiz et al (2020), plantearon implementar una estrategia
competitiva que permita en la empresa privada de Chiclayo mejorar la calidad
de servicio, uso una metodologia de tipo descriptiva propositivo, la poblacion
fue infinita, la muestra fueron 196 clientes, y el cuestionario como
instrumento. Los resultados arrojaron un 0.870 en el alfa de Cronbach y el
57% de clientes indico que la empresa presenta nivel bajo en la calidad de
servicio y otra parte indico nivel alto. Concluyo que la mayor parte de clientes

estan insatisfechos con el servicio.

A continuacion, se especifico algunas teorias y enfoques conceptuales

concernientes a la calidad de servicio y la competitividad.

En relacion a la calidad de servicio, Soret y Obesso (2020), en su teoria
gestion de la calidad, sefalaron que anteriormente la aplicacion de la calidad
se enfocd unicamente a los productos, a lo material y a la aceptacion de que
un producto esta en buenas condiciones, sin embargo, en la actualidad se

enfoca ademas en la satisfaccion del cliente a través del servicio ofrecido.

Por consiguiente, Gil (2020), en su teoria sobre fundamentos de la
atencion al cliente, sefialé que la clave de éxito es la calidad de servicio,
puesto que actualmente, se considera una pieza fundamental para atraer y

retener clientes, asi como para lograr un adecuado nivel de competitividad.



Asimismo, Sanguesa, Mateo y llzarbe (2019), en su teoria sobre
practica de la calidad, indicaron que la calidad de servicio es una tendencia
mundial a fin de que las empresas logren ser competitivas y busquen nuevas

estrategias para mantener y sostener a sus clientes.

En continuacién con los enfoques conceptuales, Martin y Diaz (2017),
manifestaron que la calidad de servicio es el producto de las perspectivas del
consumidor con la percepcion del servicio recibido, es decir, hace referencia

a la diferencia entre lo que el cliente desea frente a lo que recibe.

De Pablo (2019), manifestd que la calidad de servicio se considera un
hébito perfeccionado por las empresas, con el objetivo de comprender las
expectativas y necesidades del cliente, esto a través de un servicio rapido,

apropiado, seguro y transparente.

Suarez (2017), comentd que, la calidad de servicio proviene del
concepto de calidad, entendida como la satisfaccion del cliente en relacion a

sus necesidades y deseos.

Arenal (2019), sefialo que la importancia de la calidad de servicio surgio
de la gran competencia actual, ya que, a mayor relevancia de este factor en
el mercado, el cliente tendra mayores oportunidades de decidir y elegir donde

comprar, pues ellos tienen la ultima palabra al momento de su compra.

Henao (2020) nos hablé del modelo SERVQUAL, el cual es un modelo
gue permite medir y realizar mejoras en la calidad de servicio que presta una

empresa en funcion de las percepciones y expectativas del cliente.

Segun Podesta y Maceda (2018), mencionaron distintos niveles para
medir una variable en una investigacion, refiriéendose a calidad de servicio en

tres niveles, los cuales son, nivel bajo, medio y alto.

Por consiguiente, se mencionaron las dimensiones e indicadores de la

variable calidad de servicio, segun Martin y Diaz estas son:

Cortesia, indicaron Rodriguez, Charris y Guerrero (2019), que se basa
en la buena actitud del empleado dando una mejor imagen del servicio. Sus

indicadores fueron amabilidad, atencidn, consideracion y respeto.



Credibilidad, comentaron Becerra et al (2022), que es la capacidad para
cumplir promesas que se hace al cliente, impulsando asi la calidad de
atencion. Sus indicadores fueron confianza, fidelidad, veracidad y honestidad.

Seguridad, manifestaron Barragan, Martinez y Medina (2022), que es la
percepciéon que el cliente recibe al momento de la atencién para cubrir sus
necesidades y solucion de sus problemas, la cual se da de manera confiable.
Sus indicadores fueron confidencialidad y seguridad en sus operaciones.

Comunicacion, expusieron Navarro et al (2020), que es utilizada como
estrategia comunicacional, para fidelizar clientes, y generar confianza por
medio de sus productos o servicios. Los indicadores para la dimension fueron,

lenguaje adecuado, habilidad para escuchar e informacion proporcionada.

Por lo que respecta a las teorias relacionadas a la competitividad, a

continuacion, se especifican las propuestas por Michael Porter.

La teoria del modelo de las fuerzas competitivas, se enfoca en medir el
grado de atractividad de una empresa, dentro de un determinado sector. Asi
también por medio del disefio estratégico se logra afrontar problemas, en

funcidn de las cinco fuerzas competitivas (Bermeo, 2018).

Asi también, se hace mencion a la teoria de la ventaja competitiva, que
esta relacionado con el valor superior que se le atribuye a un producto frente
al de la competencia, y que se caracteriza por poseer costes menores y

caracteristicas propias como factor diferenciador (Pérez, 2019).

Del mismo modo, existen dos teorias el diamante de Porter y la cadena
de valor, donde Ramirez, et al. (2017), indicaron que permiten analizar los
procesos, a fin de gestionar los impactos que pueda producir una empresa,
asi mismo, hacen factible el andlisis del desarrollo del entorno, donde las

empresas adquieren ventajas y competitividad en el mercado.

En cuanto a los enfoques conceptuales, Garrel (2021), sefialé que la
competitividad es un proceso integral de la empresa, que le proporciona
ventajas para desarrollarse como tal, crecer, mantenerse en el tiempo, lograr

afrontar problemas de alta complejidad, e incrementar sus ingresos.

Ramos y Balderas (2022), definieron a la competitividad como el



resultado de los procesos tecnolégicos e innovaciones que realizan las
empresas en un determinado contexto, se sustenta en la capacidad para

interactuar dentro de un determinado mercado, consiguiendo ser valorado.

Competitividad, capacidad que tiene una empresa para ofrecer servicios
o productos con mayor calidad y eficiencia en relacion a los que oferta la
competencia, ademas se considera una caracteristica deseable en toda
empresa a fin de que se mantenga en el tiempo (Jaramillo, 2020).

Ademas, Uribe (2017), mencion6 que la competitividad, permite a la
empresa mantenerse dentro del mercado y alcanzar sus objetivos

propuestos, de modo que logre un dominio de mercado.

Asi mismo, Benites et al (2020), indicaron que los elementos
fundamentales de la competitividad son la Tecnologia, Mercadotecnia,
Recursos humanos, Innovacion, Capacidades directivas, Cultura, Calidad,
Produccion, Logistica, Organizacion interna, Compras, Interaccion con

proveedores y clientes; que permiten aumentar la capacidad de la empresa.

Por otra parte, Ibarra, Gonzales y Torres (2017), nos dieron a conocer 5
niveles para medir en un estudio el nivel de competitividad, estos fueron los

siguientes, muy bajo, bajo, mediano, alto y muy alto.

Posteriormente, se sefalaron las dimensiones, correspondientes a la
competitividad, segun Jaramillo estas fueron: Cadena de valor, explican
Vivar, Erazo y Narvaez (2020), que permite identificar las actividades
primarias y secundarias a fin de proporcionar satisfaccion al cliente. Sus
indicadores fueron, marketing y ventas, personal de contacto y prestacion;
Diferenciacion, mencionan Zambrano y Vegas (2021), que es un factor de
atributos significativos que permiten distinguir un servicio o producto de otro.

Sus indicadores fueron, valor agregado, imagen y tecnologia.

Por ultimo, Seleccion de competidores, sefial6 Chiatchoua (2020), que
los excelentes competidores posibilitan diversos propdsitos estratégicos para
incrementar la ventaja competitiva de la empresa. Sus indicadores fueron:

participacion de mercado, buenos competidores y posicionamiento.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoydisefio de investigacion
La investigacién basica presenta como fin expandir el conocimiento
tedricoy general para ampliar la comprension de los principios importantes de la
naturaleza o la realidad (Cruz, Alvarez y Cardenas, 2020). Siendo asi, la
investigacion de tipo bésica, debido a que buscé ampliar la informacion y la
comprensién del objeto de estudio, de manera que amplié y profundizé cada

vez nuestro conocimiento de la realidad.

La investigacion transeccional recopila datos de un punto en el tiempo
y momento establecido, asi mismo se enfoca en describir variables y estudiar
su ocurrencia y correlacion en el tiempo (Delgado y Ruiz, 2021). Es asi que,
segun sualcance temporal, fue transeccional, porque se enfoco en analizar la
extension o el estado ya sea de una 0 mas variables en un momento

determinado.

La investigacion correlacional se aplica cunado se desea estudiar y
conocerla relacion entre dos o mas variables aleatorias en la misma poblacion
0 entre las mismas variables en dos poblaciones diferentes (Olakunle, 2019).
Por ello segun su profundidad, la investigacion fue de tipo correlacional porque
proporcioné informacion basada en valores comparables, lo que nos

permitid conocer la correlacion entre dos variables.

La investigacion cuantitativa se considera el estudio organizado de un
fendmeno mediante la recopilacion de datos numeéricos y la realizacion de
métodosestadisticos, matematicos o computacionales (Babatunde, 2020). Por
ello segun el caracter de medida, la investigacion fue de tipo cuantitativa
porque se recolectaron datos a través de una encuesta para analizar y

explicar la coherencia entre las variables.

La investigacion descriptiva es considerada un método encargado de
describir las caracteristicas que posee la poblacién o el fendmeno en estudio
(Manjunatha, 2019). Es asi que, segun su dimension temporal, la investigacion
fue descriptiva porque permitié examinar y describir la conducta del sujeto sin

intervenir en él de ninguna forma.
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El disefio de investigacion no experimental es un andlisis que conlleva a
cabo sin manipular deliberadamente las variables de estudio, observando en
su entorno natural los fenbmenos, para su posterior analisis (Swart, 2019).
Acorde con lo referido por los autores, la investigacion presentd un disefio no
experimental debido que las variables no fueron manipuladas, evitando asi que
resulten afectadas, y permitiendo observar los fenémenos tal como ocurren en

el medio natural.

Oy

Donde:
e M = Clientes de la empresa Negocios y representaciones Oblitas S.R.L.
e Ox= Calidad de servicio
e Oy= Competitividad

e R = Coeficiente de correlacion entre variables.

3.2. Variables y operacionalizacién

Las variables componen el eje horizontal de todo trabajo de
investigacion, desde los métodos hasta las ideas basicas, siendo necesario
preguntarse qué variables estudiar, como identificarlas y como medirlas o las
relaciones entre ellas(Arroyo, 2022). Las variables correspondientes al estudio
fueron calidad de servicio como variable independiente y competitividad
como variable dependiente. En el anexo N° 2 se encuentra la matriz de

operacionalizacion de variables.
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Variable independiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio proviene del concepto de calidad,
entendida como la satisfaccion del cliente en funcién de sus necesidades y
deseos (Suarez, 2017).

Definicion operacional: La calidad de servicio se caracteriza como un factor
gue hace posible llegar a niveles Optimos en aspectos como, cortesia,
credibilidad, seguridad y comunicacién, que seran percibidos por el cliente
respecto al servicio ofrecido.

Indicadores: Para la variable calidad de servicio se tuvo como primera
dimension a cortesia, la cual fue medida en funcion de los indicadores,
amabilidad, atencion, consideracion y respeto. La segunda dimension fue
credibilidad, medida por indicadores como confianza, fidelidad, veracidad y
honestidad. La tercera dimension, seguridad, fue medida por confidencialidad
y seguridad en sus operaciones y la cuarta dimension, comunicacion, presento
indicadores para su medicion como, lenguaje adecuado, habilidad para

escuchar e informacion proporcionada.
Variable dependiente: Competitividad

Definicién conceptual: Competitividad, capacidad que tiene una empresa para
ofrecer servicios 0 productos con mayor calidad y eficiencia en relacion a los
gue oferta la competencia, ademas se considera una caracteristica deseable

en toda empresa a fin de que se mantenga en el tiempo (Jaramillo, 2020).

Definicién operacional: La competitividad, empieza por la cadena de valor, que
se caracteriza por la diferenciacion de una empresa con otra, donde se hace

una seleccién de competidores.

Indicadores: Para la variable competitividad se tuvo como primera dimensién
a cadena de valor que fue medida por los indicadores, marketing y ventas,
personalde contacto y prestacion. La segunda dimension fue diferenciacion,
gue presentd indicadores como, valor agregado, imagen y tecnologia y la
tercera dimensidn, seleccion de competidores, fue medida por los siguientes

indicadores, participacion de mercado, buenos competidores vy
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posicionamiento.

Escala de medicion: el desarrollo del estudio presenté una escala de medicion
de tipo ordinal, para la cual Deroncele, et al, (2021) sefial6 que la escala de
medicién consiste en el proceso de comparar cuantitativamente dos o mas
unidades. Por ello, la herramienta combina simbolos y nimeros para reconocer
cuando aparecen patrones especificos en el conjunto de elementos que se

examinan.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion, es un grupo que participa en la investigacion para sacar
conclusiones, es decir refiere al universo, coleccion o conjunto de elementos
empleados para el estudio de investigacion (Shukla, 2022). La poblacion para
el estudio se determind teniendo en cuenta la cantidad de clientes que
acudieron a la empresa Negocios y representaciones Oblitas S.R.L del distrito
de Tuman del mes de Setiembre del afio 2022, los cuales fueron en promedio

480 clientes.

El criterio de inclusion son caracteristicas de los individuos, las cuales
sirvende ayuda para que los investigadores, ademas explicaran los diversos
requisitos que una persona debe cumplir para poder participar en su estudio.
(Hornberger y Rangu, 2020). Los incluidos fueron los clientes frecuentes de
ambos sexos que adquirieron los productos de la empresa Negocios y

representaciones Oblitas S.R.Ldel distrito de Tuman.

Del mismo modo, el autor da a conocer que el criterio de exclusion se
refierea un estado o caracteristica de un participante que puede alterar o
modificar un resultado, asimismo identifica atributos que impiden que una
persona sea incluida en el estudio (Connelly, 2020). Las personas excluidas
fueron quienes solo desearon conocer precios de los productos de la
empresa Negocios y representacionesOblitas S.R.L del distrito de Tuman.

Una muestra es un grupo de personas, articulos u objetos extraidos de
unagran poblacion para su medicion (Bhardwaj, 2019). El estudio, para extraer
la muestra, fue aplicado a través de una formula la cual se encuentra ubicada

en el anexo N° 7.
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Para la investigacion se us6 un muestreo probabilistico aleatorio simple
porque se tuvo conocimiento de la poblacion y la muestra obtenida, tal como
menciona Jamil (2020), una muestra aleatoria simple es una muestra
probabilistica que da a cada miembro de la poblacién objetivo y a cada
muestra posible la misma probabilidad de ser seleccionado.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada en la investigacion fue la encuesta, seguin Young
(2022), la encuesta es un método de investigacion que recopila informacion,
datosy comentarios, cuyo propdsito es inferir una poblacion examinando una

muestra dela poblacion.

El instrumento que empled fue el cuestionario, segun Ramos et al
(2019), nos dice que el cuestionario es considerado un medio técnico, el cual
debe serelaborado de manera cuidadosa, asi también manteniendo un orden,
secuencia y los aspectos éticos que implica, de modo que exista equilibrio y
calidad en la elaboracion de este instrumento, que es el que va a permitir
obtener resultados que respondan a los objetivos establecidos en la

investigacion.

La validez refiere el grado de medicion del instrumento respecto a la
variable que se desea medir, ademas explica qué tan bien los datos
recopilados cubren el area de estudio en si (Taherdoost, 2022). Los
instrumentos de la encuesta fueron validados por Magisteres en
Administracion, donde mediante la técnica de juicios de expertos y conforme
a los criterios establecidos en las fichas de validacién, se procedio a la revision
de los cuestionarios y consecuente fueron aprobados para su respectiva

aplicacion.

La confiabilidad es el grado en que un instrumento puede medir la
consistencia de los resultados de una variable, ya que a mayor sea el
coeficiente de confiabilidad los resultados seran mas confiables (Arispe et al,
2020). Por ello para poder medir los instrumentos de investigacion en relacién
a su confiabilidad, se us6 el programa informético Excel, en el cual se obtuvo

el alfa de Cronbach, el cual indicé la validez de los instrumentos, donde se
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obtuvo como resultado para la variable de calidad de servicio una confiabilidad
de 0.882 y para la variable Competitividad una confiabilidad de 0.848.La tabla
de la confiabilidad del instrumento se puede observar en el anexo N° 9.

Tabla 1

Escala de Alfa de Cronbach

RANGO CONFIABILIDAD
0,01a0,20 Confiabilidad muy baja
0,21 a0,40 Confiabilidad baja

0,41 a0,60 Confiabilidad moderada
0,61a0,80 Confiabilidad alta
0,81a1,00 Confiabilidad muy alta

Nota. Escala de alfa de Cronbach segun Arispe et al (2020).

3.5. Procedimientos
La presente investigacion implicé procedimientos para llevar a cabo su
desarrollo, tal es asi que se inicio el desarrollo del estudio con la carta de
presentacion que se presento a la escuela de administracion, luego la cual se
derivo al representante legal de la empresa, quien dio su consentimiento a

fin de realizar la investigacion en base a la problematica identificada.

Por consiguiente, se coordind fechas estableciendo horarios para la
recopilacion de informacién precisa para el desarrollo de cada capitulo de la

presente investigacion.

Asi mismo, con el fin de conseguir la informacion que se requirio para el
propodsito de la investigacion, se realizd dos cuestionarios, uno
respectivamente por cada variable establecida, que contd cada uno con 15
items y teniendo una escala de valoracion Likert, el cual utilizé 5 opciones de
medicion: Totalmente de acuerdo (5),De acuerdo (4), Ni de acuerdo ni en

desacuerdo (3), En desacuerdo (2) y Totalmente en desacuerdo (1), el cual
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fue realizado en un formulario Google.

Posteriormente, se aplicd el cuestionario a clientes de la empresa,
donde se obtuvo la cantidad de respuestas segun la muestra establecida para
la investigacion, tales respuestas fueron utilizadas en el programa Microsoft
Excel, donde a través del Alfa de Cronbach se hall6 |a fiabilidad del instrumento
de investigacion en funcién de las variables de estudio.

3.6. Meétodo de anélisis de datos
Para analizar y realizar la interpretacion de los datos se inici6
seleccionando el programa informatico Microsoft Excel, donde se acoplo los
datos recogidos de los cuestionarios aplicados a clientes frecuentes de la
empresa, tomando en cuenta las escalas de medicion para cada item de las
variables, asi mismo verificando el correcto establecimiento de la informacion

recopilada, mostrandose los resultadosen tablas.

Los datos recopilados en la investigacion, se analizaron mediante el
método descriptivo, sobre el cual, Guerra, Aguiar y Leiva (2021), mencionan
gue, este tipo de método permite observar de manera sistematica el objeto de
estudio ydescribir la informacion recopilada, dando datos precisos los cuales

se aplican en promedios y célculos estadisticos.

Asi también la investigacion fue de estadistica inferencial, por lo que,
Ramirez y Polack (2020), exponen que este tipo de analisis provee
herramientas que hacen posible la evaluacidn sistematica y eficaz respecto a

la muestra de la poblacion enestudio.

3.7. Aspectos éticos
Los aspectos éticos pertinentes para el estudio, aplicaron principios
como el de beneficencia, no maleficencia, autonomia y justica, los cuales

fomentanconfianza en el desarrollo de la investigacion.

Es asi que, Lépez, L y Zuleta, G. (2020), mencioné que el principio de
beneficencia es el deber de hacer o impulsar el bien, enfocado en promover la
ayuda hacia los deméas y la investigacion a fin de alcanzar beneficios
destinados ala empresa. Asi que, la presente investigacion tuvo como unico

fin lograr el bienestar de la empresa elegida.
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Del mismo modo, se explico los siguientes tres principios éticos también

fundamentales dentro de la investigacion. Segun Miranda y Villasis (2019):

Autonomia, principio que permitio informar al sujeto acerca de los
procedimientos y objetivos de la investigacion, y otorgue su
consentimiento, asi pues la informacion concerniente a la empresa fue
proporcionada de manera voluntaria, y su desarrollo realizado a
consentimiento del representante legal; no maleficencia, principio que
garantizé que el estudio sea confiable, por lo que, la investigacion
implicé acciones ajenas a ocasionar algun dafio y no se impuso llegar a
un fin que no se desea; Justicia, principio de igualdad, donde los
individuos tuvieron la misma oportunidad de ser participes de un
estudio, de modo que la investigacion se limitd a evitar situaciones de

desigualdad, priorizando la inclusion sin distincion alguna.
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V. RESULTADOS

Después de realizarse la ejecucion de los instrumentos de investigacion,

se obtuvieron los resultados siguientes:
Objetivo general:

Conocer la relacion que existe entre la calidad del servicio y competitividad
de la empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

Tabla 2

Relacion entre la calidad de servicio y competitividad de la empresa
Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

Variable Coeficiente Competitividad
Calidad de Rho de Spearmen 0.16
servicio

Nota. Datos extraidos de la relacion de las variables calidad de servicio y

competitividad de Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

En la tabla 2, se observd que la relacion de calidad de servicio y
competitividad presenta un indice de relacion muy baja de 0,16, con 0.014
de significancia, por lo que podemos deducir que existio muy poca relacion

entre ambas variables.
Prueba de hipotesis
Hipotesis:

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de la

empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de la

empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

El nivel de significancia es de 0.014, menor a 0.05, por lo que se acepta la

hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula.
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Objetivo especifico 1:

Identificar el nivel de calidad del servicio que brinda la empresa Negocios

y Representaciones Oblitas S.R.L.

Tabla 3

Nivel de calidad de servicio brindado en Negocios y Representaciones

Oblitas S.R.L.

Categoria NUmero de personas Porcentaje
Alto 93 43.5%
Medio 120 56.1%
Bajo 1 0.5%
Total 214 100%

Nota. Datos extraidos del nivel de calidad de servicio identificado a través
de la aplicacion de la encuesta a clientes de Negocios y Representaciones

Oblitas S.R.L.

En la tabla 3, de la evaluacion del nivel de calidad de servicio, se observo

gue un 43.5% de los clientes afirmaron ser alto, el 56.1% medio y el 0.5%

dijo ser bajo.
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Objetivo especifico 2:

Analizar los factores de la calidad de servicio sobre la competitividad de la
empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

Tabla 4

Distribucién de nimero de personas y porcentajes segun percepcion de los

clientes sobre el nivel de la dimensién cortesia.

Categoria NUmero de personas Porcentaje
Alto 135 63.1%
Medio 71 33.2%
Bajo 8 3.7%
Total 214 100%

Nota. Datos extraidos del nivel de la dimension cortesia en Negocios y

Representaciones Oblitas S.R.L.

En la tabla 4, de la evaluacion de la dimension cortesia, se observé que un
63.1% de los clientes afirmaron ser alto, el 33.2% medio y el 3.7% dijo ser

bajo.
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Tabla 5

Distribucién de nimero de personas y porcentajes segun percepcion de los
clientes sobre el nivel de la dimension credibilidad.

Categoria NUumero de Porcentaje
personas
Alto 32 43.0%
Medio 104 48.6%
Bajo 18 8.4%
Total 214 100%

Nota. Datos extraidos del nivel de la dimensién credibilidad en Negocios y

Representaciones Oblitas S.R.L.

En latabla 5, de la evaluacién de la dimension credibilidad, se observa que

un 43.0% de los clientes afirmaron ser alto, el 48.6% medio y el 8.4% dijo

ser bajo.
Tabla 6

Distribucién del numero y porcentajes segun percepcion de los clientes

sobre el nivel de la dimensién seguridad.

Categoria Numero de personas Porcentaje
Alto 114 53.3%
Medio 70 32.7%
Bajo 30 14.0%
Total 214 100%

Nota. Datos extraidos del nivel de la dimension seguridad en Negocios y

Representaciones Oblitas S.R.L.
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En la tabla 6, de la evaluacion de la dimension seguridad, se observo que
un 53.3% de los clientes afirmaron ser alto, el 32.7% medio y el 14.0% dijo

ser bajo.
Tabla 7

Distribucién del nimero y porcentajes segun percepcion de los clientes

sobre el nivel de la dimensién comunicacion.

Categoria NUmero de personas Porcentaje
Alto 132 61.7%
Medio 72 33.6%
Bajo 10 4.7%
Total 214 100%

Nota. Datos extraidos del nivel de la dimensién comunicacion en Negocios

y Representaciones Oblitas S.R.L.

En la tabla 7, de la evaluacion de la dimensién comunicacion, se observo
gue un 61.7% de los clientes afirmaron ser alto, el 33.6% medio y el 4.7%

dijo ser bajo.
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Objetivo especifico 3:

Indicar el nivel de competitividad de la empresa Negocios Yy
Representaciones Oblitas S.R.L.

Tabla 8

Nivel de competitividad de servicio brindado en Negocios vy
Representaciones Oblitas S.R.L.

Categoria Namero de personas Porcentaje
Muy alto 55 25.7%
Alto 56 26,2%
Medio 95 44.4%
Bajo 8 3.8%
Muy Bajo 0 0%
Total 214 100%

Nota. Datos extraidos del nivel de competitividad identificado a travées de la
aplicacion de la encuesta a clientes de Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L.

En la tabla 8, de la evaluacién del nivel de competitividad, se observo que
un 25.7% de los clientes afirmaron ser muy alto, el 26.2% alto, el 44.4%

medio, el 3,8% bajo y nadie dijo ser muy bajo.
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Objetivo especifico 4:

Determinar la relacion que existe entre las dimensiones de la variable

calidad de servicio con las de la variable competitividad.
Tabla 9

Relacion entre cadena de valor y cortesia de la ferreteria Negocios y

Representaciones Oblitas S.R.L.

Cortesia
Rho de Cadena de Coeficiente de 0.09
valor correlacion
Spearman
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacidon de las dimensiones cadena de valor y

cortesia de la ferreteria Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

En la tabla 9, se visualizé que las dimensiones cadena valor y cortesia
presentd un indice de relacion muy débil de 0,09, lo que significo que si se
realizan cambios en la cadena de valor probablemente no habra cambios

en cortesia.
Tabla 10

Relacion entre cadena de valor y credibilidad de Negocios Yy

Representaciones Oblitas S.R.L.

Credibilidad
Rho de Cadena de valor Coeficiente de
Spearman correlacion Sig. 0.15
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacién de las dimensiones cadena de valory

credibilidad de la ferreteria Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.
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En la tabla 10, se observo que las dimensiones cadena valor y credibilidad
se presento6 un indice de relacibn muy baja de 0,15, lo que significo que si
se realizan cambios en la cadena de valor quizas se presenten pequefos

cambios en credibilidad.
Tabla 11

Relacion entre cadena de valor y seguridad de Negocios vy

Representaciones Oblitas S.R.L.

Seguridad
Rho de Cadena de Coeficiente de
Spearman valor correlacion Sig. 0.08
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacion de las dimensiones cadena de valory

seguridad de la ferreteria Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

En la tabla 11, se logré observar que las dimensiones cadena valor y
seguridad presento un indice de relacion muy débil de 0,08, lo que significd
gue, si se realizan cambios en la cadena de valor, no hay probabilidad de

gue existan cambios en la credibilidad,
Tabla 12

Relacion entre cadena de valor y comunicacion de Negocios Yy

Representaciones Oblitas S.R.L.

Comunicacion

Rho de Cadena de Coeficiente de

I lacion Sig.
Spearman valor correlacion Sig 0.10
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacién de las dimensiones cadena de valor y

comunicacion de la ferreteria Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.
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En la tabla 12, se observé que las dimensiones cadena valor y
comunicacion se present6 un indice de relaciéon muy débil de 0,10, lo que
significd que, si se realizan cambios en la cadena de valor, no existiran

cambios en comunicacion.
Tabla 13

Relacion entre diferenciacion y cortesia de Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L.

Cortesia
Rho de Diferenciacion Coeficiente de
Spearman correlacion Sig. 0.15
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacion de las dimensiones diferenciacion y

cortesia de la ferreteria Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

En la tabla 13, se observo que las dimensiones diferenciacion y cortesia se
presentd un indice de relacion muy baja de 0,15, lo que significé que, si se
realizan cambios en la diferenciacion, quizas no exista la minima

posibilidad de presentarse cambios en cortesia.
Tabla 14

Relacion entre diferenciacion y credibilidad de Negocios vy

Representaciones Oblitas S.R.L.

Credibilidad
Rho de Diferenciacion Coeficiente de
Spearman correlacion Sig. 0.14
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacion de las dimensiones diferenciacion y

credibilidad de la ferreteria Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.
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En latabla 14, se observo que las dimensiones diferenciacion y credibilidad
se present6 un indice de relacion muy baja de 0,14, lo que significo que si
se presentan cambios en la diferenciacién pocas son las posibilidades de

realizarse cambios en credibilidad.
Tabla 15

Relacion entre diferenciacién y seguridad de Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L.

Seguridad
Rho de Diferenciacion Coeficiente de
Spearman correlacion Sig. 0.10
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacion de las dimensiones diferenciacion y

seguridad de la ferreteria Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.

En la tabla 15, se observé que las dimensiones diferenciacion y seguridad
se presenta un indice de relacién muy débil de 0,10, lo que significd que si
se realizan cambios en diferenciacion existe la probabilidad de no

presentarse cambios en seguridad.
Tabla 16

Relacion entre diferenciacibon y comunicacion de Negocios Yy

Representaciones Oblitas S.R.L.

Comunicacion

Rho de Diferenciaciéon Coeficiente de

lacion Sig.
Spearman corretacion sig 0.17%

N 214

Nota. Datos extraidos de la relacion de las dimensiones diferenciacion y

comunicacion de la ferreteria Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.
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En la tabla 16, se observdé que las dimensiones diferenciacién y
comunicacion se presentd un indice de relacién muy baja de 0,17, lo que
significé que, si se realizan cambios en diferenciacion, quizd no se

presenten pequefios cambios en comunicacion.
Tabla 17

Relacion entre seleccion de competidores y cortesia de Negocios y

Representaciones Oblitas S.R.L.

Cortesia
Rho de Seleccion de Coeficiente de
Spearman competidores correlacion Sig. 011
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacion de las dimensiones seleccion de
competidores y cortesia de la ferreteria Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L.

En latabla 17, se observé que las dimensiones seleccion de competidores
y cortesia se presentd un indice de relacion muy baja de 0,11, lo que
signific6 que, si se realizan cambios en diferenciacion, poca es la

probabilidad de que se noten cambios en cortesia.
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Tabla 18

Relacion entre seleccion de competidores y credibilidad de Negocios y
Representaciones Oblitas S.R.L.

Credibilidad
Rho de Seleccion de Coeficiente de
Spearman competidores correlacién Sig. 0.10
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacion de las dimensiones seleccién de
competidores y credibilidad de la ferreteria Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L.

En la tabla 18, se observé que las dimensiones seleccion de competidores
y credibilidad se present6 un indice de relacion muy débil de 0,10, lo que
significd que, si se realizan cambios en la seleccion de competidores, hay

probabilidad de que no se presenten cambios en credibilidad.
Tabla 19

Relacion entre seleccion de competidores y seguridad de Negocios y

Representaciones Oblitas S.R.L.

Seguridad
Rho de Seleccion de Coeficiente de
Spearman competidores correlacion Sig. 0.07
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacién de las dimensiones seleccién de
competidores y seguridad de la ferreteria Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L.
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En la tabla 19, se observo que las dimensiones seleccion de competidores
y seguridad se presentd un indice de relacion muy débil de 0,07, lo que
significé que, si se realizan cambios en seleccion de competidores, es

probable que no se presenten cambios en seguridad.
Tabla 20

Relacion entre seleccion de competidores y comunicacion de Negocios y
Representaciones Oblitas S.R.L.

Comunicacion

Rho de Seleccién de Coeficiente
competidores de correlacion
Spearman P 0.14
Sig.
N 214

Nota. Datos extraidos de la relacion de las dimensiones seleccion de
competidores y comunicacion de la ferreteria Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L.

En la tabla 20, se observé que las dimensiones seleccion de competidores
y comunicacion se presento un indice de relacion muy baja de 0,14, lo que
significd que, si se realizan cambios en seleccion de competidores, quiza

no se presenten cambios en comunicacion.
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V. DISCUSION

El estudio plante6 como objetivo general conocer la relacion que existe entre
la variable calidad de servicio y la variable competitividad para lo cual se hallé
un indice de correlacion de 0.16, a través de RH Spearman, considerandose
una relacion muy baja, resultado que coincide con Correa y Diaz (2022),
guienes muestran como resultado de su investigacion un valor de Spearman
de 0.05, siendo un valor muy débil, donde concluyeron que no hay relacion
entre calidad de servicio y competitividad dentro de la empresa El Dorado
S.A.C. Resultados que discrepan con la investigacion de Intriago, Ponce y
Lépez (2021) corroboraron de qué modo la percepcion de la calidad de servicio
influye como factor de competitividad de las empresas, cuyo indice de relaciéon
fue de 0,83 por medio de Rho de Spearman, pudiendo afirmar que las variables
muestran una significativa correlacion, siendo muy alta, concluyendo que la
calidad de servicio repercute favorablemente en la competitividad de las
empresas. Contrariamente a los resultados obtenidos en este estudio que fue
de correlacion muy baja, dicha diferencia se pudo haber dado debido a que los
estudios fueron realizados en diferentes contextos. Tedricamente el resultado
del estudio discrepa con la teoria sobre fundamentos de la atencion al cliente,
Gil (2020) quien postula que, la calidad de servicio es la clave para conseguir
mas clientes y retenerlos, y a su vez las empresas logren un buen nivel de
competitividad; asi mismo se discute con lo manifestado por Mateo y llzarbe
(2019), en su teoria sobre practica de la calidad, quienes sefalan que mejorar
la calidad de servicio, impulsa a las empresas a buscar nuevas estrategias
para retener a sus clientes, de ese modo las empresas logran ser competitivas.
Para contrastar la hipotesis de investigacion se acepta la hipétesis alternay se

rechaza la hipétesis nula.

Como primer objetivo especifico el estudio se plante6 identificar el nivel de
calidad de servicio que brinda la empresa Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L., donde se pudo hallar que el 56,1% de clientes indican que el
nivel de servicio se encuentra en un nivel medio. Resultados que se asemejan
con la investigacion de Yupanqui (2020), quien tuvo como objetivo en su

estudio hallar la relacion entre la gestidén de la calidad y competitividad de las
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Mypes del sector comercio de la provincia de Satipo, 2019, donde se hallé que
segun lo manifestado por los clientes dicha gestion en la entidad es percibido
por un 57.1% de los encuestados como regular, cabe mencionar que los
estudio fueron realizados en el mismo contexto, teniendo dicha similitud en
relacion a sus resultados obtenidos. Cabe resaltar que ambos resultados
guardan relacion con que los clientes tienen una mala percepcion del servicio
recibido. Esto se argumenta con la definicion brindada por Martin y Diaz
(2017), sefialan sobre la calidad de servicio, definiéndola como la percepcion
gue tiene el consumidor del servicio que la empresa le brinda, es decir que
refiere a la calidad de servicio como la diferencia de lo que desea frente a lo
que recibe el cliente. Asi mismo Suérez (2017) indica que la calidad de servicio
es comprendida como la satisfaccion que el cliente presenta en base a sus
expectativas sobre el servicio que la empresa le brinda y que cumplir con una
buena calidad de servicio depende de diversos factores, pues la calidad de
servicio garantiza la satisfaccion del cliente; sin embargo el estudio ejecutado
se obtuvo que el servicio brindado por la entidad no cumple con lo que el
cliente desea, ya que segun el 56,1% de los clientes encuestados manifesto
gue este es medio, debido a la poca confianza que tiene el cliente hacia la
empresa, esto se relaciona con uno de los problema de la empresa que es la
poca capacidad de respuesta, es decir que los productos se entregan fuera del
plazo fijado, lo que provoca que los clientes no tengan plena confianza en la
empresa, de tal manera que perciben el servicio que se les brinda como medio.
Es importante manifestar que la calidad de servicio fuera de lo que cada autor
argumente, tiene e implica diversos factores los cuales se deben integrar de
manera Optima para asegurar la calidad y la diferenciacién del servicio

brindado al cliente.

Como segundo objetivo especifico Analizar los factores de la calidad de
servicio sobre la competitividad de la empresa Negocios y Representaciones
Oblitas S.R.L. hallandose que las dimensiones cortesia, seguridad y
comunicacion es percibida por los clientes en un nivel alto, a diferencia de la
dimension credibilidad que es percibida en un nivel medio. Se relaciona con lo
manifestado por Martin y Diaz (2017) donde menciona que la calidad de

servicio depende de factores como cortesia, credibilidad, seguridad y
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comunicacion, los cuales permiten integrar una calidad de servicio buena que
la empresa le pueda brindar al cliente; sin embargo, en el presente estudio
realizado se llegd a determinar que el servicio brindado a los clientes no
satisfacen sus expectativas, ya que segun el 58,6% de clientes encuestados
perciben al factor credibilidad en un nivel medio, esto debido a que la empresa
entrega los productos al cliente fuera del plazo fijado, generando desconfianza
en el cliente y asi este pierda la plena confianza en la empresa y opte por
adquirir productos en otro establecimiento. Se relaciona con Becerra et al
(2022) quien menciona que la credibilidad es un factor importante dentro del
servicio que la empresa debe brindar al cliente, define a este factor como la
capacidad para cumplir con las promesas que se le hace al cliente y que la
credibilidad integra a aspectos fundamentales como la confianza, fidelidad,
veracidad y honestidad.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico, indicar el nivel de
competitividad de la empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L, se
hallé que el 44,4% de clientes indican que la competitividad de la empresa se
encuentra en un nivel medio, el nivel de las dimensiones de esta variable,
cadena de valor y diferenciacion se encuentran en nivel mediano, con 35,98%
y 32.71% respectivamente, y seleccion de competidores en nivel muy alto con
52.80%. La competitividad es vista como un proceso segun, Garrel (2021),
quien sefiala que la competitividad es un proceso integral de la empresa, que
le proporciona ventajas para seguir creciendo y desarrollandose de manera
exitosa, asi también lograr mantenerse en el tiempo dentro del mercado en el
gue opera, ademas de afrontar problemas de alta complejidad, conseguir ser
reconocida a la vez que la empresa logra incrementar sus ingresos ganando
mayor rentabilidad. Asi mismo Ramos y Balderas (2022), comentan que la
competitividad es producto de los procesos tecnoldgicos, asi como de
innovaciones que realizan las empresas en un determinado contexto y que es
la capacidad que tiene una empresa para interactuar dentro de un determinado
mercado, consiguiendo ser mas valorado por el cliente, lo que mantiene su
alto protagonismo frente a las empresas rivales con las cuales compite dentro
del rubro en el que se encuentra. Es importante mencionar que la

competitividad cualquiera sea la visibn que adopte cada autor tiene
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ciertamente como fin promover la mejora de la gestiébn empresarial, ya que los
clientes, al adquirir un producto, aspiran a empresas que tengan un adecuado
sistema de calidad, que garantice el crecimiento, permanencia y productividad
de la empresa, lo cual se puede cumplir con la colaboracién de todos los
trabajadores en la compafiia. Jaramillo (2020), menciona tres dimensiones
para el factor competitividad la innovacion, la mejora y la capacidad, asi
también manifiesta que a través de ellas la empresa lograra crear ventajas

competitivas sobre sus competidores.

En cuanto al objetivo especifico cuatro, determinar la relacion que existe entre
las dimensiones de la variable calidad de servicio con las de la variable
competitividad. Se determino que entre la dimension cortesia de la variable
dependiente calidad de servicio y la primera dimension cadena de valor de la
variable competitividad, se hallé un indice de relacion de 0.09, siendo este muy
deébil. Respecto a la dimension credibilidad y cadena de valor existe un indice
de relacion de 0.15 siendo de relacion muy baja. Entre la dimension seguridad
y cadena de valor existe un indice de relacion de 0.08 siendo muy deébil. Asi
mismo, entre la dimension comunicacion y cadena de valor existe un indice de
relacion de 0.10 considerada una relacion muy deébil. Por otra parte, se hallo
la relacion de la dimensidn cortesia con la segunda dimension diferenciacion
de la variable competitividad, se hallé un indice de relacion de 0.15 siendo muy
baja. En cuanto a la dimension credibilidad y diferenciacion existe un indice de
relacion de 0,14 considerada como relacion muy baja. Respecto a la dimension
seguridad y diferenciacién se obtuvo un indice de relacién de 0,10, que se
describe como muy débil. Asi también la dimensibn comunicacién y
diferenciacion alcanzo un indice de relacion de 0.17 siendo muy baja. Por
ultimo, la relacion de la dimension cortesia con la tercera dimension seleccion
de competidores de la variable competitividad, existe un indice de 0,11
considerada muy baja. Respecto a la dimension credibilidad y seleccion de
competidores existe una relacion de 0,10 siendo este muy débil. Entre la
dimension seguridad y seleccién de competidores existe un indice de 0,07
considerada muy débil. Asi mismo la dimensidon comunicacion y seleccion de
competidores se tiene un indice de relacion de 0.14 siendo muy baja. Lo que

quiere decir que la relacién de una variable sobre otra es muy baja. Resultados
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qgue difieren con Ponce y LoOpez (2021) corroboraron de qué modo la
percepcidn de la calidad de servicio influye como factor de competitividad en
PYMES del sector alojamiento de la ciudad de Portoviejo, donde por el
contrario ellos hallaron, que si existe influencia de la variable calidad de
servicio sobre la competitividad. Suérez (2017), en su libro considera a,
atencion al cliente, comunicacion y capacitacion de personal como

dimensiones de calidad de servicio.
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VL. CONCLUSIONES

1. En cuanto a conocer la relacion que existe entre la calidad del servicio
y competitividad de la empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L,
encontramos que existe un indice de relacion muy baja de 0,16, por lo que se

acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.

2. Tras identificar el nivel de calidad del servicio que brinda la empresa
Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L., se determind que, para mas de
la mitad de clientes encuestados, siendo un 56,1%, perciben el nivel de calidad
de servicio en un nivel medio, sin embargo, para un 43.5% es alto y solo para
un 0.5% es bajo. A ello se puede concluir que la credibilidad no se esta
aplicando de manera adecuada, y los clientes en ese aspecto se encuentran

insatisfechos, al no darles confianza a través del servicio que se les brinda.

3. Al analizar los factores de la calidad de servicio sobre la
competitividad de la empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L.,
tras la evaluacion de las dimensiones de esta variable independiente se
determind que, la cortesia es percibida por un 63,1% como alta, el factor
credibilidad por un 48,6% como media, la seguridad percibida por un 53,3%
como alta y por ultimo la comunicacion por un 61,7% como alta. Asi mismo se
puede concluir que la empresa no transmite confianza, fidelidad, veracidad y
honestidad al cliente, ello se relaciona con la entrega de productos fuera del
plazo fijado, con errores y ademas no se muestra sincero interés en solucionar

problemas que tenga el cliente con la empresa.

4. Se indico el nivel de competitividad de la empresa Negocios y
Representaciones Oblitas S.R.L., después de su evaluacion, se hallé que el
3,8% bajo, mientras que, un 44,4% en nivel medio, el 26,2% en nivel alto y el
25,7% muy alto. Por lo que se puede concluir que no hay deficiencias en la
variable competitividad ya que los porcentajes de mayores valores se

encuentran en nivel medio, alto y muy alto.

5. Se determino la relacion que existe entre las dimensiones de la
variable calidad de servicio con las de la variable competitividad. Hallando que

el indice de relacién entre las dimensiones cortesia, credibilidad, seguridad y
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comunicacion de la variable calidad con las dimensiones cadena de valor,
diferenciacion y seleccion de competidores de la variable competitividad
presentan indices de relacién de nivel muy bajo y muy débil, con ello se
concluye que si se realizan cambios en las dimensiones de competitividad no
se tiene la plena seguridad de que se presenten cambios en las dimensiones

de la variable calidad de servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que se continue poniendo en practica los factores
cortesia, seguridad y comunicacion y se mejore la credibilidad ya que esta en
déficit, de tal manera que se logre crear una relacién positiva entre calidad de
servicio y competitividad asi también, capacitar al personal para promover el
desempeiio de cada uno de los factores que implican brindar al cliente una
buena calidad de servicio.

2. Del mismo modo, para realizar mejoras en la calidad de servicio se
recomienda capacitar al personal para que sea consciente del tiempo de
respuesta esperado para cada pedido, asi también gestionar adecuadamente
el inventario y conocer lo que desea el cliente, para cumplir con sus
expectativas y asi logre tener una buena percepcién del servicio recibido,

ademas se sugiere realizar inspecciones y a su vez recepcion de materiales.

3. Por otro lado, respecto a los factores cortesia, credibilidad, seguridad
y comunicacion de la variable calidad de servicio, se recomienda priorizar al
factor credibilidad, ya que se encuentra en un nivel medio segun la percepcion
de los clientes de la empresa, por lo que se debe optimizar los tiempos de
entrega de productos mediante la capacitacion para cumplir con las
necesidades del cliente en cortos periodos de tiempo, poner en practica la
empatia para mostrar sincero interés ante alguna consulta que tenga el cliente

y resolver sus dudas.

4. De igual manera, se sugiere enfocarse en mejorar la capacidad de
respuesta de la empresa sin dejar de lado los tres factores correspondientes a
la variable calidad de servicio, para ello es debido y necesario definir
estandares claros de servicio al cliente respecto a la capacidad de respuesta,
y ser comunicados a todos los empleados para usarlos como referencia para
brindar un servicio de calidad, de ese modo se lograra aumentar la
competitividad de la empresa ya que, por una baja capacidad de respuesta el
cliente disminuird su confianza hacia la empresa valorandola en un nivel mas

bajo que su competencia.

5. Finalmente, se recomienda llevar el control del inventario, asi se
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sabra si se cuenta con la mercaderia adecuada para la demanda de las ventas,
se podré reponer el stock si es necesario y se lograra evitar roturas de

abastecimiento.
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Variable

Calidad de

servicio

ANEXOS

Anexo 1: Cuadros de operacionalizacion de las variables

Definicién conceptual

La calidad de servicio

proviene del concepto de

calidad, la cual es
comprendida como la
satisfaccion del cliente en

base a sus necesidades y
expectativas que este tiene.
Asi mismo, hace hincapié
respecto a lo que refiere la
calidad de servicio,

indicando que, es materia de

percepcibn 'y que su
integracion  depende de
diversos factores,

concernientes al proceso del
servicio que se le ofrece al
cliente (Suarez, 2017).

Definicion

operacional

La calidad de servicio
es un factor que hace
posible llegar aniveles
Optimos en aspectos
como,
cortesia, credibilidad,
seguridad y
comunicacion, que
seran percibidos porel
cliente respecto al
servicio ofrecido. Ante
ello fue analizada en
funcién de 4
dimensiones,
cortesia, credibilidad,
seguridad y

comunicacion.

Dimensiones

Cortesia

Credibilidad

Seguridad

Comunicacion

Indicadores

Amabilidad
Atencion
Consideracion
Respeto
Confianza
Fidelidad
Veracidad
Honestidad
Confidencialidad

Seguridad en sus

operaciones

Lenguaje

adecuado

Escala de

medicion

Ordinal



Habilidad para

escuchar
Informacion
proporcionada
: Definicién S . . . : Escala de
Variable Definicién operacional  Dimensiones Indicadores L
conceptual medicién
La competitividad se o Marketing y
_ La competitividad,
define como la _ ventas
_ _ empieza por la cadenade
capacidad que tiene _ Cadena de
valor, que se caracteriza Personal de
la empresa para _ o valor
por la diferenciacion de contacto
ofrecer productos o
o una empresa con otra, P s
servicios con mayor dond n restacion
Competitividad  ~gjidad. d onde se hace una Ordinal
calidad, de manera _ val d
) _ seleccion de alor agregado
mas eficaz y con _
competidores. Por ello Diferenciacién

mejor eficiencia en

relacion a los que

fue analizada en funcion

Imagen

Tecnologia



oferta

competencia,

la

ademas se considera

de 3
cadena de valor,

dimensiones,

diferenciacibn 'y una
caracteristica deseable
en toda empresa a fin de

gque se mantenga en el

tiempo y continue
creciendo de manera
Optima  (Jaramillo,
2020).

Seleccion de Participacion de
competidores mercado
Buenos
Competidores

Posicionamiento

Nota. Elaboracién propia.



Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO
Estimado/a cliente

Esta es una investigacion llevada a cabo en la Universidad Cesar Vallejo; Escuela
Profesional de Administracién; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica, ademas tiene por
objetivo conocer la relacion que existe entre la calidad del servicio y competitividad
de la empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L. Asimismo, autorizo
para que los resultados de la presente investigacion se publiquen en revistas

académicos cientificas.

INSTRUCCIONES: A continuacion, se presenta una serie de preguntas, las cuales
usted debera responder marcando con un aspa (x) la respuesta que considere

conveniente.

Considere lo siguiente: Totalmente de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo

ni en desacuerdo (3) — En desacuerdo (2) — Totalmente en desacuerdo (1)

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
VALORES DE LA ESCALA
Totalme En Ni de De Totalm
DIMEN | INDICADO ITEMS nteen | desac | acuerdo | acuerdo | ente
SIONE RES desacue | uerdo ni en de
S rdo desacue acuerd
rdo 0
(1) (2) 3) 4) (5)
1. El personal
de la empresa
Amabilidad | muestra una
actitud amable
al momento de
Cortesi atenderlo.
a 2. La
Atencion ferreteria
cuenta con
trabajadores
que  ofrecen
una atencién




personalizada
a sus clientes.

3. El personal

Consideraci | esta  siempre
on dispuesto a
responder sus
dudas de
forma
oportuna.
4. La empresa
Respeto promueve un
trato
respetuoso
hacia el
cliente.
5. La ferreteria
Confianza | transmite
confianza para
Credibil volver a
idad adquirir ~ sus
productos.
6. La empresa
entrega el
producto
solicitado libre
de errores.
Fidelidad | 7. La empresa
premia a sus
clientes mas
recurrentes por
su preferencia.
8. Ante un
Veracidad | problema la
empresa
muestra
sincero interés
en
solucionarlo.
9. El personal
Honestidad | de la ferreteria
posee una
imagen de
honestidad.
10. La
Confidencia | informacién
lidad personal que




Segurid
ad

comparten los
clientes con la
empresa es
confidencial.

Seguridad
en sus
operaciones

11. Los medios
de pago conlos
que cuenta la
empresa
garantizan
seguridad.

Comuni
cacion

Lenguaje
adecuado

12. Los
colaboradores
se expresan en
un lenguaje
comprensible
para usted.

Habilidad
para
escuchar

13. El personal
de la empresa
tiene la
habilidad para
escuchar y
atender  sus
necesidades.

Informacion
proporciona
da

14. Los
trabajadores

de la empresa
informan  con
precisiéon a los

clientes
cuando se
realizara la
entrega de sus
productos.

15. Los
clientes
reciben
informacion
correcta y

precisa de los
productos que
desean
adquirir.

Nota. Elaboracion propia




VARIABLE: COMPETITIVIDAD

DIMENSIO
NES

INDICAD
ORES

ITEMS

VALORES DE LA ESCALA

Totalm

ente en

desacu
erdo

En
desacu
erdo

Ni de
acuerdo
ni en
desacuer
do

De
acuer
do

Totalm

ente de

acuerd
o]

1)

)

®3)

(4)

()

Cadena de
valor

Marketin

gy
ventas

1. La publicidad de
la empresa
muestra
informacion clara y
necesaria.

2. Los precios que
ofrece la empresa
son accesibles a
diferencia de su
competencia.

Personal
de
contacto

3. Los empleados
tienen
conocimiento
acerca de los
productos que
ofrece la empresa.

4. El personal de la
empresa facilita un
servicio rapido de
atencion al cliente.

Prestaci6
n

5. La empresa
comprende sus
dificultades y
cumple con lo
ofrecido.

6. Los vehiculos de
la empresa son
apropiados para el
reparto de sus
productos.

Diferenciaci
on

Valor
agregad
0

7. El
establecimiento
ofrece horarios
convenientes para
todos sus clientes.

8. El servicio que
ofrece la empresa
deja buena




impresion  en el
cliente.

Imagen

9. Las instalaciones
de la empresa son
visualmente
atractivas.

10. Los productos
de la ferreteria se
encuentran
organizados y
visibles.

Tecnolog
ia

11. La empresa
dispone de medios
de pago digitales
que agilizan el
proceso de
compra.

12. Los clientes
visualizan la
correcta
implementacion 'y
uso de medios
informaticos  (Pc,
medios de pagos,
etc.) para un mejor
proceso de venta.

Seleccion
de
competidor
es

Participa
cion de
mercado

13. Los 8 afos con
los que cuenta la
empresa han sido
gracias a la calidad
del servicio que
ofrece.

Buenos
competid
ores

14. La competencia
ofrece  productos
de mejor calidad.

Posicion
amiento

15. Los clientes
eligen a la empresa
por la variedad de
productos que
ofrece.

Nota. Elaboracion propia
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Anexo 3: Ficha de validacion del instrumento cuestionario validada por el

primer experto

10

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumente “La calidad de

servicio y la competitividad de la emp

resa NMegocios v representaciones Oblitas S R.L del

distrito de Tuman”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y gque los resultados obtenidos a partir de éste sean ufilizados eficientemente;
aportando al guehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Dato= generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

udith Caballera Palomino.

Grado profesional:

Maestria [ X) Doctor

(

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social

Educativa (X Oroganizacicnal [ 3

Areas de
profesional:

experiencia

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de
profesional en el area:

experiencia

2 a4 anos

(
(

|

X )

Mas de 5 afios

Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

Datos de la escala:

Mombre de la Prueba; Cuestion

ario en escala ordinal

v Mufioz Benavides, Luz Angelica.

Autor(es)- / Mufioz Pisfil, Maria Isabel.
Procedencia: Del autor

Administracion: Wirtual

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambite de aplicacién: Tuman
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Esta compuesta por dos variables:

-La primera variable contiene 4 dimensicnes, de 13
indicadores y 15 ltems en total. El objetivo es medir la
relacion de variables.

Significacion:

g -La segunda mrar_iable contiene 3 dimensiones, de 9
indicadores y15 Items en total. El objetivo es medir Ia
relacion de variables.

4, Soporte tedrico

» Variable 1: Calidad de servicio
La calidad de servicio proviene del concepto de calidad, |a cual &5 comprendida como la
satisfaccion del cliente en base a sus necesidades vy expectativas que este tiene. Asi mismo,
hace hincapié respecto a lo que refiere la calidad de servicio, indicando que, es materia de
percepcion y que su integracion depende de diversos factores, concernientes al proceso de
servicio brindado al chiente (Sudrez, 2017).

« Variable 2: Competitividad

La competitividad es definida como la capacidad que posee la empresa para ofrecer
productos o servicios con mayor calidad, de manera mas eficaz v con mejor eficiencia en
redacion a los que oferta la competencia, ademds se considera una caracteristica deseable
en toda empresa a fin de que se mantenga en el tiempo v continue creciendo de manera
aptirma (Jaramillo, 2020).

Variable Dimensiones Definicion
La calidad de servicio proviene del concepto de
calidad, la cual
es comprendida como la satisfaccion del cliente en
. base a sus
grﬂedn?g:ﬁdad necesidades y expectafivas que este tiene. As
Calidad de servicio Sequridad mismao, hace
Cﬂﬂlunicacién hincapié respecto a lo que refiere la calidad de
servicio, indicando que, es materia de percepcion
gue su integracion depende de diversos factores
concernientes al proceso de senvicio brindado al
clignte (Sudrez, 2017).
La competitividad es definida como la capacidad
gque posee la empresa para offecer productos o
Cadena de valor servicios con mayor calidad, de manera mas efica
N Diferenciacion ¥ con mejor eficiencia en relacion a los que ofert
Compelitividad Seleccion de la competencia, ademas se considera ung
competidores caracteristica deseable en toda empresa a fin de
gue se mantenga en el fiempo y continug
creciendo de manera optima (Jaramillo, 2020).
INVESTIGA -

UCV



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

A, Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted |2 presento el cuestionario “La calidad de servicio v 1a competitividad
de la empresa Negocios v representaciones Oblitas S.R.L del distrito de Tuman” elaborado
por Mufioz Fisfil Maria Isabel v Mufioz Benavides Luz Angélica en el afio 2023. De acuerdo
con 105 siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el El item no es claro.
CLARIDAD criterio
El item se El item requiere bastantes modificaciones o una
comprende o modificacion muy grande en el uso de las
facilmente, es 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
decir, sU ordenacion de estas.
EiﬁtéFTiCﬂ y _ Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son | 3. Moderado nivel | 500,005 de los términos del item.
adecuadas. - - . - -
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada
1. Totalmente en| Elitem notiene relacion logica con la dimension.
desacuerdo  (no
COHERENCIA | Ccumple con el
critorin®
El |'_t+ram tiene | 2. Desacuerdo (bajo| El item fiene una relacion tangencial flejana con
relacion logica | piyel de| la dimension.
con la arordnd
dimension o El item fiene una relacion moderada con la
indicador  que | 3- AcCUerdd  gimension que se estd midiendo.
estd midiendo. | (moderado nivel)
4 Totalmente de| El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo {alto| dimension gue esta midiendo.
nnealt
1. Mo cumple con e
RELEVANCIA | criterig El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es
esencial o{ 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante,  es puede estar incluyendo lo gue mide éste.
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

incluido.

4. Alto nivel

El itern es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
soficitamaos brinde sus observaciones que considere pertinenta

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

[ ]
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3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de servicio
* Primera dimension: Cortesia

Indicadores ftem [Claridad |Coherencia|Relevancia| Observaciones
Amabilidad 1 X
Atencion 2 x
Consideracion 3 X
Respeto 4 X
« Segunda dimension: Credibilidad
Indicadores |iten  [Claridad [Coherencia |Relevancia | Observaciones
Confianza 5y 6 X
Fidelidad 7 X
Veracidad a X
Honestidad g X
+ Tercera dimension: Seguridad
Indicadores item (Claridad [Coherencia |Relevancia| Observacio
NoE
Confidencialidad 10 X
Seguridad en sus operaciones | 11 X
« Cuarta dimension: Comunicacion
Lenguaje adecuado 12 X
Habilidad para escuchar 13 X
Informacion proporcionada |14y 15 X
Variable del instrumento: Competitividad

« Primera dimension: Cadena de valor
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Indicadores item  |Claridad [Coherencia |Relevancia Eghsewacinn
Marketing v ventas 1y2 x
Personal de contacto 3yd X
Prestacion EyE ®
» Segunda dimension: Diferenciacion
Oy10
Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia| Observaciones
Valor agregado Tva x
Imagen Gy 10 »
Tecnologia 11v12 x
» Tercera dimension: seleccidon de competidores
Indicadores item |Claridad |Coherencia| Relevancia EEDEEW“CM"
Participacion d mercado 13 X
Buenos competidores 14 X
Posicionamiento 15 X
Lic. Yudi

Matr] Yudith Caballero Palomino

DNl N® 44049501

Pd.. & presente formato debs tomar 2n cusnta:

Willizrms y Webk (1884) as como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respects al ndmero de expetos a
emplzar. Por otra parte, &l nimero de juscss que se debe emplear en un juicic depende del nivel de expericia vy de I
diversidad del conocimiznta. Asi, misntras Gsble y Vol (1993, Grant y Davis (18997, v Lynn {1988) (citados en MoGartiand
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasts 20 expertos, Hyrkds et al. (2002} manifiestan que 10 expertos brindsran una
estimacion confisble de |3 validez de contenide de un irstruments (canfidad minimaments recomendable para consfrucciones
de nuevos instrurnentos). Sioun 20 3% de los expertos han estado de acuerdo con |3 vsldez de un iem Este pusde ser

incorporado al instrurnents (Wowtilsinen & Lukkonen, 18835, citados en Hyrkas et al. (2003).
Wer : hips: e revistasspacios com/cied201 Ticited?017-23 pdf entre ofra bibliografia.

INVESTIGA

UCYV

(¥}




Anexo 4: Ficha de validacion del instrumento cuestionario validada por el

UNIVERSIDAD CESAR VALLE

segundoexperto

JO

Reszpetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumente “La calidad de
servicio v la competitividad de la empresa Megocios v representaciones Oblitas 5. R.L del
distrito de Tuman®. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea
valido ¥ que los resultados obtenides a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoligico. Agradecemaos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Jesﬂ5| Enrique Barca Barnentos

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor { )
. Clinica 1 ) Social { ]
Area de formacion académica:

Educativa () Oroganizacional [ )

Areas de
profesional:

experiencia

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de
profesional en el area:

expenencia

2 a 4 anos ( ]

MasdeSafos | X )

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuesfionario en escala ordinal

+  Mufioz Benavides, Luz Angelica.

Autor(es): +  Mufioz Pisfil, Maria Isabel.
Procedencia: Del autor

Administracion: Wirtual

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambite de aplicacion: Tuman
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Estd compuesta por dos variables:

-La primera ualiaple contiene 4 dimensiones, de 13
indicadores y 15 ltems en total. El objetivo es medir la
relacion de variables.

Significacion:

g -La segunda var.iable contiene 3 dimensiones, de 9
indicadores y15 ltems en total. El objetivo es medir la
relacion de variables.

4, Soporte tedrico

« Variable 1: Calidad de servicio

La calidad de servicio proviene del concepto de calidad, la cual es comprendida coma la
satisfaccion del cliente en base a sus necesidades y expectafivas que este fiene. Asi mismao,
hace hincapié respecto a lo que refiere |a calidad de servicio, indicando que, es materia de
percepcion v que su integracion depende de diversos factores, concernientes al proceso de
servicio brindado al cliente (Sudrez, 2017).

= Variable 2: Competitividad

La competitividad es definida como la capacidad que posee la empresa para ofrecer productos
o senvicios con mayor calidad, de manera mas eficaz v con mejor eficiencia en relacion a los
que oferta la competencia, ademas se considera una caracteristica deseable en toda empresa
a fin de gue se mantenga en el tiempo v continue creciendo de manera dptima (Jaramillo,

20200
Variable Dimensiones Definicion
La calidad de servicio proviene del concepto dg
calidad, la cual
es comprendida como la satisfaccion del cliente en
. base a sus
Carlgs!g necesidades y expectativas que este tieme. As
" .. | Credibilidad .
Calidad de senvicio ) mismo, hace
Seguridad hincapié respacto a lo que refiere la calidad de
Comunicacion P p a

servicio, indicando que, es materia de percepcion y
que su integracion depende de diversos factores
concemientes al proceso de senvicio brindado al
cliente (Suarez, 2017).

Competitividad

Cadena de valor
Diferenciacion
Seleccion
competidores

dg

La competitividad es definida como la capacidad
que posee la empresa para ofrecer producios o
servicios con mayor calidad, de manera mas eficaz]
¥ con mejor eficiencia en relacion a los que oferts
la competencia, ademsas se considera ung
caracteristica deseable en toda empresa a fin de
gque se mantenga en el fiempo y continug
creciendo de manera optima (Jaramillo, 2020).

INVESTIGA
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “La calidad de servicio y la competitividad
de la empresa Megocios v representaciones Oblitas S.R.L del distrito de Tuman” elaborado
por Mufioz Pisfil Maria Isabel y Mufioz Benavides Luz Angélica en el afio 2023. De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seguln coresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
CLARIDAD criterio
El f#em se El item requiere bastantes medificaciones o una
comprende o modificacion muy grande en el uso de las
facilmente, es 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
decir, su ordenacion de estas.
Eiﬁtéfﬂi?ﬂ y _ Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son | 3. Moderado nivel algunos de los términes del ftem.
adecuadas. . - . i ;
) El item es claro, tiene semantica vy sintaxis
4. Alto nivel adecuada
1. Totalmente en| Elitem notiene relacion logica con la dimension.
desacuerdo  (no
COHERENCIA | Cumple con el
Critgrint
El l'_l?ﬂ‘l tiene | 2. Desacuerdo (bajo| El ftem fiene una relacion tangencial flejana con
relacion logica [ piyel de| la dimension.
can la arnordn
dimension o El item tiene una relacibn moderada con la
indicador  que |3 ’_ﬂ"':“e“jﬂ dimension que se estd midiendo.
estd midiendo. | (moederado nivel)
4. Totalmente de| El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo {alto| dimension qgue esta midiendo.
nneoly
RELEVANCIA 1. No cumple con g
criferio El itern puede ser eliminado sin que se vea
El ftem es
esencial ol 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro ftem
importante,  es puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe sern 3 Moderado nivel El item es relativamente importante.

incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con defenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
soficitamos brinde sus observaciones que considera pertinente

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

[ 5]
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3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de servicio
«  Primera dimensitn: Cortesia

Indicadores item |[Claridad |Coherencia|Relevancia| Observaciones
Amabilidad 1 X
Atencion 2 X
Consideracion 3 X
Respeto 4 X
+ Segunda dimension: Credibilidad
Indicadores |item  [Claridad |Coherencia |Relevancia | Observaciones
Confianza Ay X
Fidelidad 7 *
Veracidad 8 *
Honestidad g X

+ Tercera dimension: Seguridad

Indicadores itemn [Claridad [Coherencia|Relevancia| Observacio
noe

Confidencialidad 10 X
Sequridad en sus operaciones | 11 X

» Cuarta dimension: Comunicacion

Indicadores item Claridad |Coherenci|Relevanci| Observacion
Lenguaje adecuado 12 X
Habilidad para escuchar 13 x
Infarmacion proporcionada 14y 15 X

Variable del instrumento: Compefitvidad
» Primera dimension: Cadena de valor
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Indicadores item  |Claridad [Coherencia |Relevancia ELI]SEWﬂciﬂlI
Marketing v ventas 1y2 X
Fersonal de contacto Jyd X
Prestacion By6 *x
» Segunda dimension: Diferenciacion
Oy10
Indicadores  |item (Claridad |Coherencia|Relevancia| Observaciones
\Valor agregado Tvd X
Imagen 910 X
Tecnologia Myi2 X
» Tercera dimension: seleccion de competidores
Indicadores item |Claridad |Coherencia|Relevancia Eeh-‘“*”“cm"
Participacion d mercado 13 *x
Buenos competidores 14 X
Posicionamiento 15 X

Magtr. Jesis Enrique Barca Barmrientos
DMI N 46176175

Pd.: & presente formato debs tomar en cusnta:
Villisrrs v Vet (1884) asi como Powell (2003), mencionan gue no exste un consenso respects al ndrmers de expertos 3
emplzar. Por otra parte, & numero de jusces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia ¥ de s
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable v Wolf (1893), Grant y Cavis (1897), v Lyan (1983) (citades en MoGartiand
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindsran una
estimacion confisble de la validez de contenido de un instruments (cantidad minimaments recomendable pars construccionss
d= nuevos instrurmentos). Siun 80 % de los expertos han estado de acuerds con |3 validez de un flem éste pusde ser
inconporsdo al instrurento (WVoutilsinen & Liukkonen, 1885, citados en HyrkEs ef al. (2003).
Wer : hitps: fewen revistaespacios com/oited 201 Ficited2017-23. pdf antre ofra hil:lingrafl'a.
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Anexo 5: Ficha de validacion del instrumento cuestionario validada por el

tercerexperto.
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJID

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumente “La calidad de
servicio ¥ la competitividad de la empresa Negocios v representaciones Oblitas S R.L del
distrito de Tuman”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido v que los resultados obtenidos a parir de éste sean ufilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Erick Alfredo Gamarra Vera.

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ( )

] Clinica [ } Social ( )]

Area de formacion académica:
. Educativa 01 Oroanizacional ()
A d i i .

reas . © expernientia Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencial 2 a 4 afios { )]

profesional en el area:

MasdeSafios [ X )

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicioc de expertos.

3 Datos de la escala:
Mombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
+  Muficz Benavides, Luz Angelica.
Autor(es): # Mufioz Pisfil, Maria Isabel.
Procedencia; Del autor
Administracian: Wirtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambite de aplicacion: [Tuman




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

-La primera wvariable confieng 4 dimensiones, de 13
indicadores y 15 items en total. El cbjetive es medir la
relacion de variables.

-La segunda variable contiens 3 dimensiones, de 9
indicadores y15 items en total. El objetivo es medir la
relacion de variables.

4.

« Variable 1: Calidad de servicio

Soporte tedrico

La calidad de servicio proviene del concepto de calidad, la cual es comprendida como la
satisfaccion del cliente en base a sus necesidades v expectativas que este fiene. Asi mismo,
hace hincapié respecto a lo que refiere 1a calidad de servicio, indicando que, es materia de
percepcion ¥ que su integracion depende de diversos factores, concernientes al proceso de
senvicio brindado al cliente (Sudrez, 2017).

« Variable 2; Competitividad

La competitividad es definida como la capacidad que posee la empresa para ofrecer productos
0 senvicios con mayor calidad, de manera mas eficaz v con mejor eficiencia en relacion a los
fue oferta la competencia, ademas se considera una caracteristica deseable en toda empresa
a fin de que s2 mantenga en el tiempo v continue creciendo de manera optima (Jaramillo,

20207,
Variable Dimensiones Definicion
La calidad de servicio proviene del concepto de
calidad, la cual
es comprendida como la satisfaccion del cliente en
. hase a sus
Corlgs!g necesidades y expectativas que este tiens. As
" | Credibilidad i
Cahdad de servicio . mismo, hace
Seguridad hincapié respecto a lo que refiere la calidad dd
Comunicacion p P d

servicio, indicanda que, es materia de percepcion ¥
gue su integracion depende de diversos factores
concemnientes al proceso de senvicio brindado al
cliente {Suarez, 2017).

Competitividad

Cadena de valor
Diferenciacion
Seleccion
competidores

dg

La competitividad es definida como la capacidad
que posee la empresa para ofrecer productos o
semvicios con mayor calidad, de manera mas efica
v con mejor eficiencia en relacion a los que oferta
la competencia, ademas se considera ung
caracteristica deseable en toda empresa a fin dg
que se mantenga en el fiempo vy continug
creciendo de manera optima (Jaramillo, 2020).
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A, Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cusstionario “La calidad de servicio ¥ la competitividad
de la empresa Megocios v representaciones Oblitas S.R.L del distrito de Tuman” elaborado
por Mufioz Pisfil Maria Isabel v Muiioz Benavides Luz Angélica en el afie 2023, De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no &5 claro.
CLARIDAD criterio
El item se El item requiere bastantes modificaciones o una
comprende o modificacion muy grande en el uso de las
ficimente, es 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
decir, o ordenacion de estas.
sintactica ¥ Se requiere una medificacion muy especifica de
Eeménﬁﬂa Son 3. Moderadao nivel Ellgl.InDE de los térm|nﬂ-5 del “Em.
adecuadas. - i — ] i
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada
1. Totalmente en| Elitem notiene relacion logica con la dimension.
desacuerdo  {no
COHERENCIA | Cumple con el
El ﬂ?m tiene | 2 Desacuerdo (bajo| El item fiene una relacion tangencial /lejana con
relacion logica | pjyvel de| la dimension.
con la aciondnd
dimension o El item tiene una relacibn moderada con la
indicador  que |3 Acuerdd  gimensién gue se estd midiendo.
estd midiendo. | (Moderado nivel)
4. Totalmente de| El ftem se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (alto| dimensidn gue estd midiendo.
sl
1. Mo cumple con e
RELEVANCIA criterio El item puede ser eliminado sin gue se vea
El item es
esencial ol 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante,  es puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente imporiante.

incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con defenimientfo los ftems v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

(5]
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3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad de servicio
»« Primera dimension: Cortesia

Indicadores item |Claridad |Coherencia|Relevancia| Observaciones
Amabilidad 1 X
Atencion 2 *
Consideracion 3 *
Respeto 4 X
«  Segunda dimension: Credibilidad
Indicadores |item Claridad [Coherencia |Relevancia Observaciones
Confianza Ay b X
Fidelidad T x
Veracidad 3 X
Honestidad g X
» Tercera dimension: Seguridad
Indicadores item [Claridad |Coherencia |Relevancia| Observacio
Noe
Confidencialidad 10 X
Seqguridad en sus operaciones | 11 X

« Cuarta dimension: Comunicacion

Indicadores item Claridad |Coherenci|Relevanci| Observacion
Lenguaje adecuado 12 x
Habilidad para escuchar 13 x
Infarmacion proporcionada 14y 15 x
Variable del instrumento: Competiividad

¢+ Primera dimension: Cadena de valor




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Indicadores item [Claridad |Coherencia |Relevancia nDEhservﬂcion
Marketing y ventas 1y2 X
Fersonal de contacto Jvd X
Prestacion By6 X
+  Segunda dimension: Diferenciacion
Oy10
Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia| Observaciones
\Valor agregado Ty X
Imagen 9v10 X
Tecnologia 11y12 X
+ Tercera dimension: seleccion de competidores
Indicadores item |Claridad |Coherencia|Relevancia E’B"’E”“ﬂio“
Participacion d mercado 13 X
Buenos competidores 14 x
Posicionamiento 15 x

Pdl.: &l presente formato debs tomar en cuenta:

Magtr. Erick Aliredo Gamarra Vera
DNI N° 42533900|

Williarms v VWebl (1884) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respects al ndmero de experics 2
emplear. Por oira parte, &l nimero de jueces que 5= debe emplear en un juicic depende del nivel de experticia v de la
diversidad del conocimiznto. Asi, misntras Gable y Walf [1893), Grant y Davis (1887), v Lynn {1953) jcitados en McGartand
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds f al. (2002) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacian confiable 42 |a validez de contenide da un instruments {(cantidad minimaments recomendable para construcciones
de nueves instrurmentos). Siun 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ffem ésie pusde ser
inconparado al instrurnento (Woutilsinen & Liukkonen, 1885, citados en Hyrkds et &l (2003)
Wer : hiips: e revistaespacios comycited 201 Ticited?017-23. pdf entre ofra bibliografia.

[ %3]




Anexo 6: Calculo del tamafo de la muestra

- z"Npq

e’(N-1)+z°pq

Donde:

n: Tamafio de la poblacion.
Z: Factor de

confiabilidad al 95%.E:
Margen de error

permitido.

N = Poblacion de estudio.

P= Probabilidad de que ocurra el evento esperado.

1.962 x 480 x 0.5 x 0.5

N = 0.052(480-1) +1,962x 0.5 X 0.5

n=214



Anexo 7: Validez del instrumento
Tabla 21

Validacién del cuestionario para calidad de servicio

N° Experto Especialidad
Experto 1 Yudith Caballero Palomino Mgtr. Administracion
Experto 2 Jesus Enrique Barca Mgtr. Administracion

Barrientos
Experto 3 Erick Alfredo Gamarra Vera Mgtr. Administracion

Nota. Calificacion de expertos para el cuestionario de la variable calidad
de servicio.

Tabla 22

Validacion del cuestionario para competitividad

N° Experto Especialidad
Experto 1 Yudith Caballero Palomino Mgtr. Administracion
Experto 2 Jesus Enrique Barca Mgtr. Administracion

Barrientos
Experto 3 Erick Alfredo Gamarra Vera Mgtr. Administraciéon

Nota. Calificacion de expertos para el cuestionario de la variable
competitividad.



Confiabilidad del instrumento
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Tabla 23

Alfa de Cronbach de la variable Calidad de servicio.

Estadistica de Fiabilidad

N° de elementos

Alpha de Cronbach

15

0.880
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Tabla 24

Alfa de Cronbach de la variable Competitividad.

Estadistica de Fiabilidad

N° de elementos

Alpha de Cronbach

15

0.848




Anexo 9: Obtencién del consentimiento informado de la
empresa

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL
CONSENTIMIENTOINFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-
2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: La calidad de servicio y la competitividad de la empresa
Negocios y representaciones Oblitas S.R.L del distrito de Tuman.

Investigador principal: Mufioz Benavides, Luz Angélica.
Asesor: Chavez Rivas, Patricia lvonne.
Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la
investigacion: El control de inventarios y la rentabilidad en las empresas
comerciales: Una revision de la literatura, cuyo propésito es conocer el
impacto del control de inventarios en la rentabilidad de las empresas
comerciales. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la
Escuela Profesional de Administracion dela Universidad César Vallejo,
aprobado por la autoridad correspondiente de laUniversidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentard un cuestionario en el que tendra preguntas
generales sobre usted como edad, zona de domicilio, lugar de
nacimiento y otros, noes necesario que se anote su nombre, pues
cada encuesta tendra un codigo; luego se le presentaran preguntas
sobre variables especificas de la investigacion.

2. El tiempo que tomara responder la encuesta sera de
aproximadamente 12 minutos, si gusta, puede responder ahora o
comprometerse a hacerloen otro momento o lugar, nosotros lo
buscaremos.

Informacion general: se le brindara a cada persona, la informacion para
cumplimiento de los principios de ética, se permitira cualquier interrupcién de
parte del entrevistado para esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
deseaparticipar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion
no deseacontinuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia): Indicar al participante la existencia
queNO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en
el casoque existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted
tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados
de la investigacion se le alcanzara a la institucién al término de la
investigacion. Norecibird ningan beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la
salud publica.



Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito
fuera de la investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador
principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Informacién especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la
informacién general, se debe compartir la informacion especifica sobre la
investigacion: los datos que se

requeriran, el hecho que se observard, o la accién que se realizara en el cuerpo
(medir, examinar) o alguno de los elementos de él (examenes de sangre, orina,
células, tejidos u otro material biologico), haciendo énfasis que los resultados
slo seran utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona. De
desearlo, se puede brindar algin resultado de interés clinico al participante
voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor
Chéavez Rivas, Patricia Ivonne, al correo electrénico crivaspi@ucvvirtual.edu.pe
o con el Comité de Etica de administracion.cix@ucv.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi
participacion en la investigacion.

Firma: Firmay sello: RUC: 2 51346200

Mufioz Benavides Luz Angélica Oblitas Bustamante Elvia.
Investigador principal Titular legal de la Institucion



Anexo 10: Autorizacion de la
empresa

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20561346209

Negocios y representaciones Oblitas S.R.L

Nombre del Titular o Representante legal:

“Nombres y Apellidos: DNI;
Oblitas Bustamante Elvia. 43952968

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica
en Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X 1. no autorizo [
] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

La calidad de servicio y la competitividad de la empresa Negocios vy
representaciones Oblitas S.R.L del distrito de Tuman.

Nombre del Programa Académico:
Escuela Académico Profesional De Administracion.

Autor: DNI:
Mufioz Benavides Luz Angélica. 74877275
Mufoz Pisfil Maria Isabel. : 73063549

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los

derechos de propiedad intelectual correspon usivamente al autor (a) del estudio.

Lugary Fecha:Twmﬁm )2 da&ﬁbg&m g m
NeQOCI0S ' Clal iU
Firma y sello: _QblitasSR.L

~rAnA

Titular legal de la Institucién

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “f* Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el
caso en un acuerdo formal con el o director de la se difunda la identidad de la institucién.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la denominacién de la
organizacion, pero si serd necesario describir sus caracteristicas.







ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, CHAVEZ RIVAS PATRICIA IVONNE, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesores de Tesis titulada: "La calidad de servicio y
la competitividad de la empresa Negocios y Representaciones Oblitas S.R.L del distrito de
Tuman", cuyos autores son MUNOZ BENAVIDES LUZ ANGELICA, MUNOZ PISFIL
MARIA ISABEL, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 15.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las hormas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 03 de Julio del 2023
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