e
\" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estandares de servicio y eficiencia en una empresa

comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:

Chavez Solano, Mavila Lorena (orcid.org/0000-0002-7534-4647)

ASESOR:
Dr. Molina Mufioz, Gino Eduardo (orcid.org/0000-0001-9477-5568)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

LIMA - PERU

2023



DEDICATORIA

A mi madre, que fue mi impulso y
motivacion para seguir adelante en
los momentos dificiles. A mi
hermana, por apoyarme y brindarme
ese amor dedicado, y a todas las
personas que me impulsaron a

sobresalir dia a dia.



AGRADECIMIENTO

Gracias a Dios, mi familia vy
profesores por su constante apoyo y
dedicacion para terminar con esta

presente investigacion

Especialmente, gracias a mi mama y
familia por acompafiarme a terminar
una de las etapas mas importante de

mi vida.



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MOLINA MUNOZ GINO EDUARDO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Estandares de servicio
y eficiencia en una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023", cuyo
autor es CHAVEZ SOLANO MAVILA LOREMNA, constato gue la investigacién tiene un
indice de similitud de 15.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnifin, & cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He 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, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisidn tanto de los documentos como de informacidn aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 27 de Noviembre del 2023
Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MOLINA MUROZ GINO EDUARDO Firmado electrénicameanta
DNI: 41735065 por: GMOLINAMU el 27-
ORCID: 0000-0001-8477-5568 11-2023 004853

Cédigo documento Trilce: TRI - 0666539



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, CHAVEZ SOLANO MAVILA LOREMNA estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, declaro bajo juramento que todos los datos e
informacién que acompafian la Tesis Completa fitulada: "Estandares de servicio y

eficiencia en una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023", es de mi

autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis Completa:

1.
2

Mo ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando comectamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que comesponda ante cualguier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacién aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

MAVILA LORENA CHAVEZ SOLAND Fimado  elecirnicaments
DNI: 73762070 por: MCHAVEZSO42 el 27-
ORCID: 0000-0002-7534-4647 112023 11:25:02

Codigo documento Trilce: TR - 0666540



INDICE DE CONTENIDOS

CARATULA ettt e e e e et e e e e s bt e e e ssb e eeeeensbbeeeesansaaeeeeannteeaaeans i
DEDICATORIA ...ttt ettt et e e et e e e et e e e e snbb e e e e e nseeeeeaanseeeaeeannes i
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt ettt e et e e e st e e e s snbeea e e e nnaaeeeeennnees iii
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR........cooiiiiiiiieeiiiiieeeesiiieeae s iV
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR ...t v
INDICE DE CONTENIDOS .....oviiiteceeeete ettt eae e nnene s vi
INDICE DE TABLAS ... .ottt ete ettt ettt testessste s ennstenanes Vii
INDICE DE FIGURAS.......cootitiietiestete sttt sttt b e anens viii
e ST 11V = | X
F =S I X O PP Xi
l. INTRODUGCCION ......ooiieieeeeeeteceeee ettt sttt eaeaestesaetesaene e 1
. MARCO TEORICO ..ottt 4
NI, METODOLOGIA .....ooiiitiictct ettt 8
3.1. Tipoy disefio de INVESHGACION...........eiiiiiiiiiee e 8
3.2. Variables y operacionaliZacCiOn ...........ccccuuiiiiieeeeeiiiiiiieeiee e a e e e 8
3.3. Poblacion, muestra y MUESIIEO .........ccccuviiiiieeeee e e e e ee e e e e e 10
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos..........cccocveeeeriiiiieeeniieeen. 11
3.5, ProCEedIMIENTOS ......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 12
3.6. Método de analisis de datOS ........cceeeiiiiiiiiiiiiie e 12
3.7, ASPECLOS ELICOS ....eeieeiiiiiieeeeitiee e ettt e e e ettt e e ettt e e e st e e e e snbbe e e e e enneeeeeeanneeeas 13
V. RESULTADOS ....ooii ittt ettt e e ettt e e e ettt e e e e s nnbae e e e e asseeeeesnnseaaaeans 14
V. DISCUSION. ..ottt 22
VI. CONCLUSIONES.......ooiii ittt a e e e s rae e e e e enbaea e e e annes 26
VII. RECOMENDACIONES ...ttt ettt e snnsae e e e e enbae e e e e e 27
REFERENCIAS ... .ottt ettt e e e e et e e e e e st e e e e e snne e e e e snnnaeaeeans 1
ANEXOS ...ttt e e et e e —r e e e e brea e e e e baaraeaannnes 7

vi


file:///D:/TRABAJOS%20ADMINISTRACION/TESIS%20FINAL%20CHAVEZ%20SOLANO.docx%23_Toc158363910
file:///D:/TRABAJOS%20ADMINISTRACION/TESIS%20FINAL%20CHAVEZ%20SOLANO.docx%23_Toc158363911

INDICE DE TABLAS

LKL o] F= U0 I U T T T [T b 1= i o 1
Tabla 2. Nivel de fiabilidad del valor Alfa de Cronbach.............cccoociiiiiiiiiiieniien, 3
Tabla 3. Estadistica de Estandares de ServiCio ...........cceeecuerreeriiieeeesieee e 3
Tabla 4. Estadistica de EfICIENCIA...........couiuiiiiiiiiiie et 4
Tabla 5. Grado de relacion segun coeficiente de correlacion..............c..ccoooeeeee. 4
Tabla 6. Variable 1- Estandares de ServiCio..........ccceeeiiiiiiieiiiiiiieeeiieee e 14
Tabla 7. Dimension Capacidad de reSPUESEa .........cccoviuiiiieiiiiiiieeiiieee e 14
Tabla 8. DIMension Fiabilidad ............c..coooiiiiiiiie e 15
Tabla 9. DIMeNSION SEQUIITAT ...........ueeiiiiiiiie e 15
Tabla 10. Variable 2- EfiCIENCIA..........cuviiiiiiiieiee e 16
Tabla 11. Dimension Cumplimiento de tareas ............cccceeeeeeeeeeeee e 16
Tabla 12. DIMeNSIiON EfiCACIA..........ccvviiiiiiii e 17
Tabla 13. Dimension Satisfaccion del Cliente............ccocvvveeiiiiiiiie e 17
Tabla 14. Prueba de normalidad ... 18
Tabla 15. Correlacién de Estandares de servicio y Eficiencia............................... 19
Tabla 16. Correlacion de Estandares de servicio y Cumplimiento de tareas.......... 19
Tabla 17. Correlacion de Estandares de servicio y Eficacia...........ccccceeiviiieeeennnee. 20
Tabla 18. Correlacion de Estandares de servicio y Satisfaccion del cliente........... 21

Vi



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.

Figura 23.

INDICE DE FIGURAS

Representacion de frecuencias de la variable estandares de servicio

Representacion de frecuencias de la dimension Capacidad de respuestal

Representacion de frecuencias de la dimension Fiabilidad....................... 2
Representacion de frecuencias de la dimension Seguridad...................... 2
Representacion de frecuencias de la variable Eficiencia ............ccc.c......... 3

Representacion de frecuencias de la dimension Cumplimiento de tareas 3

Representacion de frecuencias de la dimension Eficacia

Representacion de frecuencias de la dimension Satisfaccion del cliente . 4

Representacion de frecuencias del item L..........ccoocciiiveeeeeeee e, 5
Representacion de frecuencias del item 2., 5
Representacion de repeticiones del item 3.........cooovvviiviiiiiiiiiveeeeeeee 6
Representacion de frecuencias del item 4., 6
Representacion de frecuencias del item 5. 7
Representacion de frecuencias del item 6., 7
Representacion de frecuencias del item 7., 8
Representacion de frecuencias del item 8., 8
Representacion de frecuencias del item ..., 9
Representacion de frecuencias del item 10...........cccccvvveeeeeeeiiiciiiieeeeenn. 9
Representacion de frecuencias del item 11..........cccccveeeeeeeiiicciiineennn. 10
Representacion de frecuencias del item 12.............ccccooeee . 10
Representacion de frecuencias del item 13..............cccooee . 11
Representacion de frecuencias delitem 14........................c 11
Representacion de frecuencias del item 15.....................l 12



Figura 24. Representacion de frecuencias del item 16............coovvvvvvvvviiviieieeenennnne. 12

Figura 25. Representacion de frecuencias del item 17.........ccccoooieiiiiie i 13
Figura 26. Representacion de frecuencias del item 18............cccoooiiiiiiiiieiiinii e 13
Figura 27. Representacion de frecuencias del item 19........cccoeeeeiiiiiiiiiiiiiicciee e, 14
Figura 28. Representacion de frecuencias del item 20..........cccceveeeiiiiiiiiiiiiecceee e, 14
Figura 29. Representacion de frecuencias del item 21..........coceeeeiiiiiiiiiiiiiccceee e, 15
Figura 30. Representacion de frecuencias del item 22..........ccceeeeiiiiiieiiiiiieccceee e, 15
Figura 31. Representacion de frecuencias del item 23............ccccoiiiiiiiiii 16
Figura 32. Representacion de frecuencias del item 24............ccccoiiiiiiiii i 16



RESUMEN

En esta investigacion el objetivo principal fue verificar si hay relacidn relevante entre la
variante estandares de servicio y eficiencia en una empresa comercializadora de
insumos médicos, Piura, 2023. La investigacién fue basica, no experimental, de disefio
correlacional; aplicandose una poblacién tipo censo de 30 clientes de la
comercializadora de insumos médicos. Los instrumentos utilizados fueron dos
cuestionarios y su validez se dio por juicio de expertos; su confiabilidad fue de 0.925
para la variable estdndares de servicio y 0.930 para la variable eficiencia, segun el
coeficiente de Alpha de Cronbach hay una alta fiabilidad entre los items de cada
variante. Se concluyd, que el resultado obtenido del estadistico Spearman fue de 0,750
demostrando asi una asociacién positiva considerable entre estandares de servicio y

eficiencia.

Palabras clave: Estandares de servicio, eficiencia, satisfaccion del cliente, eficacia,

organizacion.



ABSTRACT

The main objective of this research was to verify if there is a relevant relationship
between the variant service standards and efficiency in a medical supplies
commercialization company, Piura, Peru, 2023. The research was basic, non-
experimental, of correlational design; applying a census-type population of 30 clients
of the medical supplies commercialization company. The instruments used were two
guestionnaires whose validity was given by expert judgment; their reliability was 0.925
for the service standards variable and 0.930 for the efficiency variable, according to
Cronbach's Alpha coefficient with a high reliability between the items of each variant. It
is concluded that the result obtained from the Spearman statistic was 0.750, thus
demonstrating a considerable positive association between service standards and

efficiency.

Key word: Service standards, efficiency, customer satisfaction, effectiveness,

organization.
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l. INTRODUCCION

El surgimiento y crecimiento de las empresas dedicadas a vender productos
médicos, durante estos ultimos afos se han establecido como el rubro mas importante
del pais. Al igual que todas las empresas en desarrollo, la empresa comercializadora
de insumos médicos asume la necesidad en especializar sus servicios para obtener

una buena recomendacién y abarcar a mas clientes con el fin de fidelizarlos a la marca.

De igual manera, la calidad o estandar es todo lo que una empresa de servicios
debe contar para tener un mayor rendimiento ya sea para su actividad empresarial y
estabilidad en el mercado, y asi crear bienestar tanto a sus colaboradores como para

sus clientes (Silva et al.,2019).

Asimismo, los estandares de servicio es un procedimiento importante ya que
permite evaluar la calidad de atencién que hay dentro de una organizacion, a fin de
hacer felices a su clientela y estos quieran seguir adquiriendo sus servicios (Hernandez
et al 2018)

Por otro lado, la eficiencia organizacional tiene que ver con el cumplimiento de
objetivos que se espera del colaborador dentro de la organizacion, utilizando de
manera Optima los recursos necesarios en cada uno de los procesos productivos. En
donde la motivacion, las aptitudes, los conocimientos, la experiencia y otras

caracteristicas contribuyen a la eficiencia.

De acuerdo con Macera (2018), nos dice que las eficiencias del personal de la
organizacion se evallan de acuerdo a los indicadores de desempefio esto para saber

si estan respetando y cumpliendo con las metas propuestas por la empresa.

A nivel internacional, Ifiguez (2022) La implantacion de procesos organizativos
para ser mas eficaces requiere aprendizaje y practica diaria; es un compromiso que
debe revisarse y evaluarse periodicamente para ver como esta funcionando y ajustar
las areas que necesitan mejoras. Asimismo, Machuca (2022) Una empresa debe

seguir unas directrices especificas, como motivar y animar a los empleados a trabajar


at-jefbiblioteca
Texto tecleado
1


constantemente para establecer un compromiso laboral, con el fin de operar con una

alta eficiencia laboral.

A nivel nacional, Ventura (2022). La implementacién de una buena gestién de
la calidad de servicios en las empresas peruanas, implica elevar el nivel de las
actividades comerciales que se prestan a los habitantes. Esto implica planificarlos y
crearlos teniendo en cuenta los requisitos y expectativas del publico en general que

contribuyan a mejorar a elevar el estandar del bien o servicio publico.

Asimismo, contar con todos sus colaboradores para la insercién de una nueva
metodologia de servicio que les ayudara a mantener una buena reputacion por parte
de los clientes y captar a nuevos usuarios. Por ello, una organizacién que no ofrece
una excelente experiencia de compra a su cliente, no puede dar competencia a las
demads organizaciones ya que no cuenta con lo necesario para seguir compitiendo en
el mercado, por lo que los estandares de servicio le dan ese toque especial para atraer

a mas consumidores.

Se planteo el problema general ¢ Qué relacion hay entre el estdndar de servicio
con la eficiencia de los clientes en la comercializadora de insumos médicos, Piura,
20237, en efecto se proponen las cuestiones especificos: ¢Cual es la relacion de
estandar de servicio con cumplimiento de metas en la comercializadora de insumos
meédicos, Piura, 20237, ¢ Cual es la relacién de estandar de servicio con eficacia en la
comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023?, ¢Cual es la relacion entre
estandar de servicio con satisfaccion del cliente en la comercializadora de insumos

médicos, Piura, 20237?.

Asimismo, la justificacion del proyecto en base tedrica fue evaluar el modelo de
servicio y eficiencia en la empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023,
de tal manera que contribuya a fortalecer la atencion personalizada a cada cliente y a
la vez incrementar las ventas para un mejor posicionamiento en el mercado comercial.
En consecuencia, desde el punto de vista social, ayudard a las organizaciones a

considerar el valor de contar con normas de servicio y la eficiencia como aspecto clave



de las operaciones empresariales. Del mismo modo, desde un enfoque practico, el
estudio ayudara a identificar los aspectos mas relevantes sobre el estandar de servicio
de la empresa con el fin de respaldar el buen funcionamiento de la comercializadora
de productos médicos a partir de la aplicacion de protocolos de servicio que vayan
directamente al cliente con el objetivo de fidelizarlo y que quede satisfecho con la
atencion en la tienda. Se justifica desde el ambito metodologico ya que se recurrira a
herramientas de busqueda de datos para demostrar la vinculacion entre dos variables

los cuales son estandar de servicio y eficiencia.

El estudio tuvo por objetivo general: Establecer la relacion que existe entre
estandares de servicio y eficiencia en la comercializadora de insumos meédicos, Piura,
2023. Se desarrollaron los objetivos especificos: Establecer la relacion de estandar de
servicio con el cumplimiento de metas en la comercializadora de insumos médicos,
Piura, 2023; Establecer la relacion de estandar de servicio con eficacia en la
comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023; Establecer la relacién que existe
entre estandar de servicio con satisfaccion del cliente en la comercializadora de

insumos médicos, Piura, 2023.

Tras abordar las preguntas del estudio, se planted la siguiente hipotesis general:
“Hay una relacion relevante entre estandar de servicio y eficiencia en la empresa

comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023”.

Ademas, se propuso las hip6tesis especificas: Habra relacién representativa de
estandar de servicio y eficiencia en la comercializadora de insumos meédicos, Piura,
2023. Se desarrollaron las hipétesis especificas: Habra relacion representativa de
estandar de servicio con el cumplimiento de metas en la comercializadora de insumos
médicos, Piura, 2023; Habra relacién representativa de estandar de servicio con
eficacia en la comercializadora de insumos meédicos, Piura, 2023; Habra relacion
representativa de estandares de servicios con satisfaccion del cliente en una

comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto internacional Carbajal y Pasman (2021) en su tesis “La eficiencia
educativa en Argentina”. Cuenta con una muestra de 215 departamentos de Argentina
y los datos utilizados son los insumos y productos educativos de cada departamento.

Se concluye que se obtuvo medidas de ineficiencia para cada departamento analizado.

Ripoli (2019) en su tesis denominada “Eficiencia y privatizacion en el sector de
aguas en Brasil”. El objetivo del estudio fue examinar los niveles de eficiencia cuando
los servicios de agua los suministra una empresa privada o mixta con gestion privada
en lugar de una empresa publica. Se optd por una metodologia de diferencias en

diferencias para evaluar la eficiencia y privatizacion.

Garcia (2019) en su tesis la gestion del conocimiento y eficiencia en proyectos
el caso una empresa. El objetivo de este estudio era elegir y ejecutar un patron de
gestion del conocimiento, conseguir la metodologia de gestion de proyectos adecuada
y coherente para evaluar su influencia en la eficacia de los proyectos en Robuspack.
Este trabajo adopté por una orientacién cuantitativa y desarroll6 un analisis
comparativo de los resultados de eficiencia. En €l se constaté que la instauracion de
un prototipo de gestidbn del conocimiento tenia una influencia beneficiosa en la

eficiencia de los proyectos en Robuspack.

Martinez (2020) en su tesis, el fin de su investigacion fue renovar la gestion de
los municipios publicos a través de la eficiencia, asimismo, optimizar las finanzas
municipales y la sostenibilidad del sector publico orientando la administracién de los
servicios publicos municipales hacia la eficiencia. Los resultados demuestran las
grandes posibilidades de mejora que tienen los gobiernos locales si orientan sus

politicas hacia la eficiencia.

Vargas y Parraga (2020) en su tesis, se recopil6 informacién a través de
métodos inductivos, deductivos y analiticos que permitieron seguir desarrollando este
proyecto, ademas, utilizaron la entrevista como herramienta para conocer mas a fondo

la opinion del director de la institucion indagada. Al final se encontraron las



problematicas que ponen en riesgo a la institucion y elaboran estrategias para
optimizar la labor en el area administrativa de los asistentes publicos de dicho

establecimiento.

Al mismo tiempo, los antecedentes a nivel nacional. Carranza (2018) en su tesis
“La calidad de servicio y satisfaccion”, se ejecut6 el estudio cuantitativo de disefio no
experimental, obtuvo una muestra de 301 estudiantes del segundo semestre 2018- II.
Teniendo como objetivo evaluar si los estudiantes seleccionados estan satisfechos con

la atencién en la biblioteca central USMP.

Rend6n (2019) en su tesis obtuvo una muestra de 33 clientes y 24
colaboradores, utilizando como material de recaudacion de informacién un
cuestionario para cada variable orientado al enfoque cuantitativo. Se identifica que la
acreditacion de la gestibn comercial es el coeficiente que mas predomina en la

evaluacion calidad de servicio

Gonzales y Huanca (2020) en su tesis, se ejecutd el estudio cuantitativo de
disefio no experimental, implementando un cuestionario de veinticinco items para una
muestra de 385 usuarios. El resultado es que hay una aceptacion alta de confiabilidad

en calidad de servicio y satisfaccion de consumidores.

Caparachin (2020) en su tesis, el objetivo fue constatar la dependencia entre la
eficiencia y el régimen de servicio de la calidad de las facultades reconocidas en una
Universidad del Centro del Perd. Contando con un disefio descriptivo, correccional y
cruzado. Ademas, la poblacién a investigar fue de 8 facultades de la institucion.
Comprobando asi la existencia de un resultado positivo entre la eficiencia y el régimen

de servicio de calidad de la misma.

Quispe (2023) en su tesis, utilizd un enfoque cuantitativo junto con el disefio no
experimental, correlacional y transversal correspondiendo una muestra de 150
consumidores de la empresa investigada lo cual se demostrd que si hay un vinculo
positivo entre el modelo de servicio y la fidelizaciébn ya que ambos dependen de la

misma para lograr captar clientes.



Ibarra (2021) en su tesis, el objetivo de su estudio fue constatar la dependencia
entre la comunicacion interna y el estandar de servicio de la empresa investigada, la
muestra del estudio fue de 20 trabajadores, para ello se implementé como instrumento
las encuestas de cada variable a investigar. Finalmente se concluye que la

comunicacion interna y los estandares de servicio es baja.
Estandar de servicio.

Segun de Solminihac et al. (2019) los estandares de servicio es un sistema que
debe ser creado por la misma empresa para definir las funciones de acuerdo a las
expectativas del cliente. Asi mismo, Las normas estandar de servicio orientadas al
cliente deben ser utilizadas por parte de los colaboradores para que puedan seguir un
protocolo de servicio que empieza basicamente desde el primero y Ultimo contacto que

se tiene con el cliente

Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta debe estar siempre
presente, ya que se evalla en la atencion diaria, es decir, desde el primer momento
en que un cliente entra en una empresa o llama por teléfono, desea tener confianza
con los representantes de atencién al cliente para poder aclarar sus dudas sobre sobre

cualquier articulo o servicio de la empresa. (Demuner et al 2019)

Fiabilidad: Segun Burgos y Morocho (2020), la fiabilidad es la disposicion de
llevar a cabo la asistencia prometida de forma adecuada y precisa, ademas a través
de ello se refleja la confianza que el cliente tiene sobre la compafiia. Por ello, cuando
hablamos de fiabilidad nos referimos al seguimiento de las circunstancias que se
desarrollan en el lugar de trabajo y a cdmo el personal muestra interés por encontrar

soluciones.

Seguridad: La empresa tiene una participacion extensa ya que la seguridad es
clave para ofrecer experiencia y atencion de los trabajadores y socios, asi como su
capacidad para transmitir bienestar y confianza. Asimismo, es importante que clientes
del establecimiento deben estar satisfechos con el grado de seguridad del servicio ya

gue su percepcion ayudara al desarrollo de la empresa. (Guadalupe et al 2019)



Eficiencia.

La eficiencia es la relacion 6ptima realmente alcanzada como consecuencia de
una aplicacién especifica de medios medidos como gastos utilizados en los procesos

productivos de la empresa. (George et al 2020)

Cumplimiento de metas: en palabras de Ruiz (2019), Las meta u objetivos que
se plantean para el puesto de trabajo se deben cumplir ya que facilitan el seguimiento
del progreso, aumentan el rendimiento y fomentan la autoestima. Esto sirve de mucha
ayuda para que la empresa pueda tener éxito y tener un vinculo de compromiso con

sus colaboradores.

Eficacia: De acuerdo con Rojas, Jaimes y Valencia (2018), a fin de que
miembros de la empresa puedan cumplir con las metas planteadas se necesita del
apoyo del equipo de trabajo, esto se da cuando un grupo de colaboradores colabora

para lograr un objetivo comun.

Satisfaccion del cliente: Segun Cano, Molina y Corona (2018) Esto se da
cuando un cliente se siente contento y satisfecho con la atencion de la empresa, lo
cual se demuestra a través de la aptitud del servicio y la solucion de sus problemas de

manera eficiente.



.  METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: Como afirma Esteban (2018) El tipo de estudio fue
considerada como basica, esto quiere decir, gue se usa para comprender y aumentar
nuestra comprension de un hecho o tema concreto. Al mismo tiempo, segun
Hernandez y Mendoza (2018) la exploracién cuenta con una perspectiva cuantitativa
en el cual se aplicé técnicas de recoleccion de informacion estadistico lo cual ayuda a

probar las hipotesis establecidas.

Disefio de investigacion: Para este estudio el disefio aplicado fue no
experimental por lo que se lleva a cabo sin influir deliberadamente en los factores y su
fundamento primordial es la expectacion de los fendmenos tal y como se producen en
su entorno natural, seguida de un andlisis de los mismos. Ademas, el tipo de estudio
descriptivo y de disefio correlacional causal, de acuerdo con Alvarez (2018) se
realizaron dos mediciones en donde se reconoce y evalla de forma independiente la

relacion estadistica entre ellas.

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1. Variable 1: Estandares de servicio

Definicion conceptual: En palabras de Solminihac et al. (2019). Los
estandares de servicio es un sistema que debe ser creado por la misma empresa para

definir las funciones de acuerdo a las expectativas del cliente

Definicion operacional: En base para mejorar el protocolo de servicio al cliente
para una buena atencién. Se va conformar 12 items de tipo Likert relacionados con las
dimensiones de estandares de servicio. El cuestionario sera aplicado a todos los

participantes de la organizacién comercializadora de insumos médicos, Piura.

Dimensiones: Las tres dimensiones fueron capacidad de respuesta, fiabilidad

y seguridad.



Indicadores: La primera dimensién capacidad de respuesta sus indicadores
son: calidad de atencién al cliente e interés del colaborador; la segunda dimension
fiabilidad se medira por eficiencia y rapidez de los empleados y por ultima, la tercera

dimension seguridad, comportamiento fiable y seguridad del cliente.
Escala de medicion: Escala de Likert
3.2.2. Variable 2: Eficiencia

Definicion conceptual: De acuerdo con George et al (2020). La eficiencia es
la relacion 6ptima realmente alcanzada como consecuencia de una aplicacion
especifica de medios medidos como gastos y la consecucién de un efecto medible
como resultado de una aplicacion especifica de medios medidos como gastos y la

consecuciéon de un efecto medido como resultado.

Definicion operacional: La eficiencia busca hacer optimas el desempefio
mediante soluciones técnicas. Se va conformar 12 items de tipo Likert relacionados
con las dimensiones de la eficiencia. El cuestionario sera aplicado a todos los

participantes de la organizacién comercializadora de insumos médicos, Piura.

Dimensiones: Las tres dimensiones fueron cumplimiento de metas, eficacia y

satisfaccion del cliente.

Indicadores: La primera dimension cumplimiento de metas sus indicadores
son: tiempo de entrega y usos de recursos; la segunda dimension eficacia se medira
por atencién personalizada y comunicacién; y por ultima, la tercera dimension

satisfaccion del cliente, solucién de problemas y calidad del servicio.
Escala de medicion: Escala de Likert

3.2.3. Matriz de operacionalizacion

La matriz se encuentra en anexo 01



3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. La poblacién

Robles (2019), nos dice que una poblacién es un acumulado de unidades,
generalmente seres humanos, cosas, transacciones y acontecimientos, en las que
estamos interesados a investigar. La poblacion de estudio fue accedida por un total de
30 clientes, ya que son clientes fidelizados de la empresa de insumos médicos.

Contando con criterio de inclusion: Clientes que tienen mas de 1 afio afiliado a
la empresa; y Criterio de exclusién: Ingreso de clientes nuevos con menos de 1 afio
afiliados a la empresa.

3.3.2. La muestra

Hernandez (2021), precisa que la muestra se elige por conveniencia del
investigador, lo que le permite determinar a su discrecién cuantos participantes pueden
incluirse en el estudio. La muestra operd por conveniencia ya que esta constituida por
30 clientes que representan en la plataforma de afiliaciones de la empresa
comercializadora de insumos médicos. Esto quiere decir que absolutamente todos los
clientes fidelizados que se encuentran en la plataforma de afiliaciones fueron objeto
de estudio para este proyecto.

3.3.3. El muestreo

Otzen y Manterola (2017), nos dicen que el muestreo permite evaluar a los
usuarios con el fin de recaudar informacion precisa y necesaria para el investigador.
Asimismo, el muestreo es deliberado porque se eligieron de acuerdo al objeto de
estudio, por lo que se seleccionaron a través de criterios propios ya que la
comercializadora cuenta con una plataforma de afiliaciones de sus clientes fidelizados,
es decir, la cantidad a investigar sera especificamente a los clientes concurrentes de
la comercializadora de insumos médicos.

3.3.4. Unidad de anélisis

Un cliente de la comercializadora de insumos médicos, Piura, durante el afio
2023.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas
Para este proyecto se emple6 como técnica una encuesta, ya que se
proporciond por correo electronicos, en donde el grupo seleccionado se encargara de
responder las preguntas formuladas para cada variable. Ademas, los datos obtenidos
en la finalizacion del estudio proyectaran resultados tanto positivos como negativos
para la problemética planteada al inicio de la pesquisa.

3.4.2. Instrumento de recolecciéon de datos

Para este proyecto se manejé como material el cuestionario contando con un
total de 24 items con formato de escala de Likert para evaluar las variables y de igual

forma para recolectar informacion precisa de dicho estudio.
3.4.3. Validacion

Vinculado a la validacion del instrumento que se dio en este estudio para poder
recoger datos de los treinta clientes han sido de acuerdo al método de juicio de
expertos compuesto por un total de tres expertos con grado de doctorado o maestria
de la carrera de administracion, los cuales se observan en la tabla n° 1. Segun
Hernandez y Pascual (2018) Este procedimiento de validacion garantiza que, cuando
se utiliza la encuesta, se obtienen resultados correctos para la creacion del enfoque

de autoevaluacion.

Tabla 1. Juicio de Expertos

Grado Nombre del experto validador Opinion del
académico experto
Doctor Giancarlo Mariano Mancarella Valladares Aplicable
Doctor Abraham Cardenas Saavedra Aplicable
Magister Juan Manuel Alarcon Camero Aplicable
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3.4.4. Confiabilidad

Al respecto, la fiabilidad del instrumento se estableci6 mediante una encuesta
piloto a 30 clientes, que se procesando los datos a través de una aplicacién estadistico
SPSS V.25. El cuestionario, que consta de 24 items, tiene una fiabilidad alta, o que
indica que el cuestionario es aceptable para el estudio de variantes, ya que se sitla en
el intervalo de 0,72 a 0,99. Esto indica que el instrumento puede utilizarse en toda la
muestra del estudio, la ubicacion de la tabla de resultados de la muestra esta en el
Anexo 05.

3.5. Procedimientos

En este contexto, los procesos que aplicaron al realizar este proyecto de
investigacion, utilizaron como técnica de datos un cuestionario en donde se evalu6 a
los clientes frecuentes de la empresa de insumos médicos de Piura. Es asi como, la
gerente de la empresa mencionada se dispuso a dar autorizacion para enviar los
correos electronicos a cada cliente para que respondan las preguntas con el fin de
poder fijar relevancia entre las dos variables expuestas en este proyecto. Las
preguntas del cuestionario fueron disefiadas para recolectar datos importantes de cada
trabajador con el fin de facilitar la investigacion. Asimismo, se brind6 detalles acerca
de la escala de Likert en donde deben responder de acuerdo al valor que le dan a cada

uno de sus respuestas.

3.6. Método de analisis de datos

Para elaborar toda la informacion adquirida, el estudio empled una técnica
descriptivo y correlacional, con el objetivo de modular todo el material recopilado, hallar
respuestas a las preguntas de investigacion y aceptar o contradecir las teorias
enunciadas. De acuerdo con Maldonado (2018) La descripcion se basa en la
comprobacién de una o varias peculiaridades de los fendmenos ya que puede ofrecer

la posibilidad de realizar predicciones tempranas.
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3.7. Aspectos éticos

La investigacion cumplié con los principios morales y éticos, siguiendo las
normas APA, el manual de trabajo de la universidad, y siendo honesta con las citas
utilizadas en este estudio y con los resultados obtenidos. Del mismo modo, el proyecto
de exploracion ha respetado el manual de trabajo publicado por la propia universidad,
ha sido transparente con las referencias y citas utilizadas en este proyecto. Ademas,

se mantuvo el anonimato de los clientes encuestados.
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V. Resultados
4.1. Resultado descriptivo

Tabla 6.

Variable 1- Estandares de servicio

Repeticion Porcentaje

N 0 0,0
CN 1 3,3
AV 5 16,7
CS 14 46,7
S 10 33,3
Total 30 100,0

Observacion: Segun la tabla 6, en la variante Estandares de servicio, hay un
resultado medio positivo ya que el 46,67% de clientes sienten que reciben una buena
atencién por parte de la empresa comercializadora de insumos médicos, asimismo, el
3,3% casi nunca reciben una buena atencién por lo que deberian mejorar

completamente su atencion al cliente.

Tabla 7.

Dimension Capacidad de respuesta

Repeticion Porcentaje

N 1 3,3
CS 0 0,0
AV 7 23,3
CS 11 36,7
S 11 36,7
Total 30 100,0

Observacion: Segun la tabla 7, en la dimension Capacidad de respuesta, se
demuestra que hay resultado medio y alto positivo con 36,7% en las respuestas del

cliente en cuanto a la agilidad y rapidez de atencion que reciben. Asimismo, se
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encontrd una baja respuesta de 3,3% lo que significa que la empresa comercializadora

de insumos médicos tiene una alta capacidad de respuesta al cliente.

Tabla 8.

Dimension Fiabilidad

Repeticion Porcentaje

N 0 0,0
CN 1 3,3
AV 6 20,0
CS 12 40,0
S 11 36,7
Total 30 100,0

Observacion: Segun la tabla 8, en la dimensién Fiabilidad, se demostré que el
40% de los clientes encuestados confian casi siempre en el proceso de compra de la
empresa comercializadora de insumos médicos, ademas, el 36,7% siempre confian en
la compra que realizan en la empresa, demostrando que hay un resultado positivo de
fiabilidad del cliente hacia la empresa.

Tabla 9.

Dimension Seguridad

Frecuencia Porcentaje

N 0 0,0
CN 2 6,7
AV 4 13,3
CS 13 43,3
S 11 36,7
Total 30 100,0

Observacion: Segun la tabla 9, en la dimensién Seguridad, se obtuvo un
resultado medio favorable de 43,3% en el proceso de transaccion y conocimientos del
servicio, Sin embargo, el 13,3% de los clientes a veces sienten que la empresa les da

la seguridad que necesitan en las transacciones y los productos de compran.
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Tabla 10.

Variable 2- Eficiencia

Repeticion Porcentaje
N 0 0,0
CN 1 3,3
AV 2 6,7
CS 14 46,7
S 13 43,3
Total 30 100,0

Observacion: Segun la tabla 10, en la variante Eficiencia, hay un resultado

positivo en donde el 43,3% de clientes sienten que reciben una atencién personalizada

y rapida, asimismo, el 46,7% de los clientes casi siempre reciben garantias en su

compra, en la empresa resuelven sus problemas y se le da asesoria en cada compra.

Tabla 11.

Dimension Cumplimiento de tareas

Repeticion Porcentaje
N 0 0,0
CN 1 3,3
AV 4 13,3
Cs 12 40,0
S 13 43,3
Total 30 100,0

Observacion: Segun la tabla 11, en la dimensién Cumplimiento de tareas, hay

un resultado positivo alto de 43,3% de los clientes aceptan que la empresa muestra

interés y cumple con el cronograma de entregas. Asimismo, el 40% de los encuestados

casi siempre persiste una experiencia positiva en el cumplimiento de tareas.
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Tabla 12.

Dimensién Eficacia

Repeticion Porcentaje

N 1 3,3
CN 0 0,0
AV 2 6,7
CS 16 53,3
S 11 36,7
Total 30 100,0

Observacion: Segun la tabla 12, en la dimension Eficacia, se obtuvo que el
53,3% de los encuestados casi siempre hay interés en el cumplir sus pedidos, sim

embargo, el 36,7% persiste que siempre existe el interés de la empresa en cumplir con

sus pedidos.

Tabla 13.

Dimension Satisfaccion del cliente

Repeticion Porcentaje

N 0 0,0
CN 1 3,3
AV 5 16,7
CS 8 26,7
S 16 53,3
Total 30 100,0

Observacion: Segun latabla 13, en la dimension Satisfaccién del cliente, hubo
un resultado alto positivo de 53,3% en donde los clientes se sienten felices y
satisfechos con la calidad y garantia de sus productos, Asimismo, el 26,7% casi

siempre verifica la funcionalidad de sus productos a la hora de la compra y venta.

4.2. Resultado inferencial
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Prueba de normalidad

Segun Flores, Mufioz y Sanchez (2019), nos dicen que la prueba de Shapiro-

Wilk es la mejor opcion por su gran potencia, pero solo para muestras grandes no

normales y distancias largas. Dado que la muestra cuenta con menos de 50 puntos de

datos, se recurrio el tipo de estadistico de Shapiro Wilk para examinar el procedimiento

de los datos teniendo en cuenta la siguiente condicién previa:

o H0>0,05, se cree que los datos adquieren una distribucion normal.
o H1<0,05, se cree que los datos no adquieren una distribucion normal.
Tabla 14.

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Estandares_de_servicio ,834 30 ,000
Eficiencia , 769 30 ,000

Fuente SPSS- 25

Observacion: La Tabla 14 muestra que la significancia de la prueba resulta

menor de 0,05, por lo que se demuestra que no adquieren una distribucion normal, lo

gue implica que no son paramétricos, ya que se utiliza la correlacion Rho Spearman

en la observacion de hipétesis, en donde se utilizara el estadistico con el que se

evaluara la validez de las hipotesis.

Contrastacion de hipotesis

e HO >0.05, se concede la hipétesis nula

e H1 <0.05 es rechazada la hip6tesis nula y se concede la hipétesis alterna

Hipotesis general

¢ Ho: No hay una relacion relevante entre estandar de servicio y eficiencia en la

empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.
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e H1: Hay una relacion relevante entre estandar de servicio y eficiencia en la

empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.
Tabla 15.

Correlacion de variables Estandares de servicio y Eficiencia

Estandares_d

e servicio Eficiencia

Rho de Spearman Estandares_de_servicio Coeficiente de correlacion 1,000 , 719"
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Eficiencia Coeficiente de correlacion ,719" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Observacion. La correlacion de Rho Spearman fue de 0,719, lo que indica un
fuerte vinculo positivo entre las variantes, tal como la significacion bilateral de p =
0,000, que indica el rechazo de la primera hipotesis y la aceptacion de la segunda,
demostrando que: Hay una relacion relevante entre los estandares de servicio y

eficiencia en una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.
Hipotesis especifica 1

¢ Ho: No hay una relacion relevante entre estandar de servicio y cumplimiento
de metas en la empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.
e H1: Hay una relacion relevante entre estadndar de servicio y cumplimiento de

tareas en la empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.
Tabla 16.

Correlacion de variables Estandares de servicio y Cumplimiento de tareas.

Estdndares_d Cumplimiento

e servicio ~de metas
Rho de Spearman Estandares_de_servicio Coeficiente de 1,000 ,686™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000

19



N 30

Cumplimiento_de_metas Coeficiente de ,686"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30

30
1,000

30

Observacion. Segun los datos de la Tabla 16, la correlacion de Rho Spearman

fue de 0,686, lo que indica una alta relacion positiva entre las variables, asi como la

significacién a dos caras p = 0,000, que indica el rechazo de la primera hipoétesis y la

aceptacion de la segunda, demostrando que: Hay una relacion relevante entre los

estandares de servicio y cumplimiento de metas en una empresa comercializadora de

insumos médicos, Piura, 2023.

Hipodtesis especifica 2

e Ho: No hay una relacion relevante entre estandar de servicio y eficacia en la

empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.

e H2: Hay una relacion relevante entre estandar de servicio y eficacia en la

empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.
Tabla 17.

Correlacion de variables Estandares de servicio y Eficacia

Estandares_de

servicio Eficacia
Rho de Spearman  Estandares_de_servicio  Coeficiente de correlacion 1,000 528"
Sig. (bilateral) ,003
N 30 30
Eficacia Coeficiente de correlacion ,528™ 1,000
Sig. (bilateral) ,003
N 30 30

Observacion. De acuerdo con los datos de la Tabla 17, la correlacion de Rho

Spearman fue de 0,528, indicando un vinculo medio positivo entre las variables, asi

como la significacién bilateral p = 0,000, que indica el rechazo de la primera hipotesis
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y la aceptacién de la segunda, demostrando que: Hay una relacién relevante entre los
estandares de servicio y efacia en una empresa comercializadora de insumos médicos,
Piura, 2023.

Hipotesis especifica 3

¢ Ho: No hay una relacion relevante entre estandar de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa comercializadora de insumos meédicos, Piura, 2023.
¢ H3: Hay una relacion relevante entre estandar de servicio y satisfaccion del

cliente en la empresa comercializadora de insumos medicos, Piura, 2023.

Tabla 18.

Correlacion de variables Estandares de servicio y Satisfaccion del cliente

Estandares_de Satisfaccion_d

servicio el_cliente
Rho de Spearman Estandares_de_servicio  Coeficiente de correlacion 1,000 , 731"
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Satisfaccion_del_cliente  Coeficiente de correlacion 731" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Observacion. De acuerdo con los datos de la Tabla 15, la correlacién de Rho
Spearman fue de 0,731, indicando una correlacion positiva entre las variables, asi
como la significacion bilateral p = 0,000, que indica el rechazo de la primera hipétesis
y la aceptacion de la segunda, demostrando que: Hay una relacion relevante entre los
estandares de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de
insumos médicos, Piura, 2023.
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V. DISCUSION

En esta investigacion el objetivo principal fue verificar si hay relacion relevante
entre la variante estandares de servicio y eficiencia en una empresa comercializadora

de insumos médicos, Piura, 2023.

En palabras de Silva ét al (2002) Los estandares de servicio se implantan
siguiendo un proceso de mejora continua a través del sondeo de informacion,
alineacion de nuevos estandares y la evaluacién del area de atencion al cliente, para
dar inicio a una nueva metodologia de estdndares de servicio. De igual modo, para
que esta nueva metodologia de estandar se adhiera a la compafiia es importante la
participacion de los colaboradores ya que ellos son la imagen de la empresa, ya que
la intencién de esta metodologia es acercar lo mas posible a las condiciones y

caracteristicas de la atencion enfocados a las expectativas del cliente.

Por otra parte, Ganga ét al (2016), precisa que la eficiencia aplicada en una
organizacion trae consigo beneficios tanto en la rentabilidad, el ahorro de tiempo y el
aumento de la produccién. Es por ello, que la eficiencia se concierna directamente con
el nivel del objetivo alcanzado y el correcto manejo de recursos disponibles logrando
asi un optimo resultado de los objetivos. A diferencia de la eficacia la eficiencia va mas
alla de cumplir con las tareas de la empresa y actia equilibradamente entre los
resultados que esperan con los recursos que utiliza para lograr cumplir con la meta

asignada mejorando sus procesos.

De acuerdo con el estudio, se realiz6 una amplia comparacién de las
deducciones descriptivas derivados de la variable estandares de servicio, en la Tabla
6 existe un resultado promedio positivo, ya que el 46,67% de los clientes consideran
gue reciben una buena atencion por parte de la empresa comercializadora de insumos
médicos. Asimismo, el 3,3% casi nunca recibe una buena atencion al cliente, por lo
que deberian mejorar su servicio de atencion y cumplir con los requerimientos del

cliente.
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Asimismo, con la de la variante de Eficiencia, segun la Tabla 10 el 43,3% de los
clientes cree que recibe una atencion personalizada y rapida, mientras que el 46,7%
cree gue casi siempre recibe garantias en sus compras y que la empresa resuelve sus
problemas y le asesora en cada compra. En el resultado inferencial de correlacion de
Rho Spearman fue de 0,719, lo que revela una asociacion positiva considerable en

ambas variantes.

Estos resultados coinciden con las conclusiones del investigador Caparachin
(2020) en donde los resultados de las variantes de eficiencia y calidad del servicio
admitieron una correlacién objetiva positiva considerable (= 0,779 > 0,050).Es asi
como, se identifico una fuerte asociacion de las siguientes dimensiones: orientacion al
cliente, liderazgo, compromiso personal, enfoque de procesos, mejora continua, toma
de decisiones basada en evidencias, con los resultados del Analisis Envolvente de
Datos mediante el Modelo CCR.

Asimismo, el investigador Ibarra (2021) obtuvo una correlacion de 0.276 o dicho
de otra manera el 27.60% de los datos relacionados; por lo cual se concluye que la
relacion de ambas variantes es positiva media aceptando la relacion de comunicacion

organizacional interna y estandares de servicio.

Con respecto a la hipétesis especifica 1 en el cual identificaremos la relacién
entre los estandares de servicio y cumplimiento de metas en la comercializadora de
insumos médicos, Piura 2023. la correlacion de Rho Spearman fue de 0,686, lo que

revela una alta relacion positiva entre las variantes.

De acuerdo con Villa (2020) Las metas u objetivos planteados para el trabajo
deben alcanzarse ya que permiten hacer un seguimiento del progreso, impulsan el
rendimiento y fomentan la autoestima. Asi mismo, para evaluar el cumplimento de
metas se requiere de indicadores de gestion que midan el desempefio de cada
trabajador en las tareas del area que corresponden ya que la medicion y el analisis de
resultados son pasos cruciales para averiguar si se han alcanzado los objetivos

predeterminados y, en caso contrario, donde pueden introducirse mejoras.

23



En cuanto a las deducciones descriptivas de la Tabla 11 y la Figura 6, revelan
un resultado muy positivo: el 43,3% de los consumidores esta de acuerdo en que la
empresa muestra interés y cumple el calendario de entrega. Del mismo modo, el 40%
de los encuestados suele tener siempre una experiencia agradable en la ejecucién de
las labores. En la figura 21, El 43.33% de encuestados se mostro satisfecho con que
la comercializadora cumpla y concrete sus entregas eficientemente del indicador
tiempo de entrega, ademas, en la figura 23 el 46.67% de encuestados se mostro
satisfecho con que la comercializadora muestre interés con la atencién al cliente del
indicador uso de recursos. De acuerdo con el estudio del autor Carranza (2018)
adquirié un valor de significancia de 0.00 < 0.05, y valor del coeficiente correlacional
de 0.949.

En este sentido, la hipétesis especifica 2 en el cual identificaremos la relacion
entre los estandares de servicio y eficacia de la comercializadora de insumos médicos,
Piura 2023. la correlacién de Rho Spearman fue de 0,528, indicando un vinculo medio

positivo entre las variables, asi como la significacién bilateral p = 0,000.

Segun George et al (2020), la eficacia se refiere a los resultados de las metas
y el éxito de los objetivos de la organizacion por lo que hay que priorizar los trabajos y
realizarlos de forma sistematica para que se lleven a cabo mejor y con mayor eficacia.
La calidad de los resultados con respecto a los objetivos predeterminados es tan
importante para la eficacia como la cantidad de trabajo realizado ya que hace que las
acciones y los procedimientos sean mas faciles de calibrar y tengan mas éxito.
Ademas, Las tareas deben priorizarse y realizarse de forma organizada para que se

lleven a cabo con mayor eficacia y eficiencia.

En cuantos a los resultados descriptivos de la tabla 12 y figura 7 se demostré
gue el 53,3% de los encuestados se sienten contentos con la comercializadora porque
consideran que la empresa esta casi siempre interesada en cumplir sus pedidos; sin
embargo. En la figura 25, el 53% de encuestados se mostré satisfecho con la asesoria
continua que ofrecen los colaboradores de la empresa a cada uno de sus clientes,

ademas, en la figura El 46.67% de encuestados se mostro satisfecho con la atencion
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de la empresa ya que considera que son eficaces al responder sus consultas o dudas
ofreciendo asi una atencion personalizada. Los autores Gonzales y Huanca (2020)
demostraron que existe una alta aceptacion de la fiabilidad en la calidad del servicio y

la felicidad del cliente, con una asociacién rho Spearman de 0,54.

Asi pues, la hipétesis especifica 3 en el cual identificaremos la relacién entre
los estandares de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora
de insumos médicos, Piura 2023. la correlacion de Rho Spearman fue de 0,731,
revelando una correlacion positiva entre las variantes, asi como la significacion
bilateral p = 0,000.

Lazo y Ramirez (2023) nos indica que una alta satisfaccion del cliente no sélo
ayuda a retener a los clientes existentes, sino que también puede conducir a
referencias favorables, lealtad del cliente y una gran reputacion para la empresa, todo
lo cual puede ser critico para el éxito a largo plazo en un mercado competitivo. De igual
modo, las empresas que alcanzan mayores niveles de satisfaccion de sus clientes
generan clientes mas fieles, lo que redunda en una mayor rentabilidad a largo plazo
para la empresa. Por tal efecto, cumplir las expectativas de los clientes y crear grandes
experiencias es una métrica crucial para evaluar el rendimiento de una empresa. La
satisfaccion del cliente va mas alla del producto o servicio y abarca la atencion al
cliente, la comunicacion, la puntualidad en la entrega, la calidad percibida, la relacion

coste-beneficio y cualquier otro vinculo que el consumidor tenga con la empresa.

En cuanto a los resultados descriptivos de la Tabla 13 y la Figura 8, se observa
un elevado resultado positivo del 53,3%, segun el cual los consumidores estan
contentos y satisfechos con la calidad y la garantia de sus articulos. El 26,7% examina
casi siempre la funcionalidad de sus articulos en el momento de la compraventa. El
investigador Rendon (2019) Segun los datos obtenidos del cliente (r = 0,979, p = 0,000)
y de los colaboradores (r = 0,967, p = 0,000), utiliz6 la correlacion de Pearson,
deduciendo que cuanto mayor es el valor de gestidén de las relaciones con el usuario,

mejor es el nivel de calidad del servicio.
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VI.

CONCLUSIONES

. A partir de las evidencias del estudio la hipétesis principal, Habra relaciéon

representativa de estandar de servicio con eficiencia en la comercializadora de
insumos médicos, Piura, 2023. La correlacion de Rho Spearman fue de 0,750,
lo que indica un fuerte vinculo positivo entre las variantes, asi como la
significacion bilateral p = 0,000, concluyendo que hay una relacion relevante
entre los estandares de servicio y eficiencia en la comercializadora de insumos
médicos, Piura, 2023.

En relacion a la primera hipétesis especifica, Habra relacion representativa de
estandar de servicio con cumplimiento de metas en la comercializadora de
insumos médicos, Piura, 2023. Segun los datos de la Tabla 16, la correlacion
de Rho Spearman fue de 0,751, lo que indica una alta relacion positiva entre las
variables, asi como la significacion p = 0,000, lo que indica que se rechazo la
primera hipétesis y se acept6 la segunda, confirmando que hay una relacién
relevante entre los estandares de servicio y cumplimiento de tareas en una
empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.

En relacion a la segunda hipotesis especifica, Habra relacion representativa de
estandar de servicio con eficacia en la comercializadora de insumos médicos,
Piura, 2023. De acuerdo con los datos de la Tabla 17, la correlacion de Rho
Spearman fue de 0,629, indicando un vinculo medio positivo entre las variables,
asi como la significacion bilateral p = 0,000, comprobando que hay una relacién
relevante entre los estandares de servicio y eficacia en una empresa
comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.

En relacion a la tercera hipétesis especifica, Habra relaciéon representativa de
estandar de servicio con satisfaccion del cliente en la comercializadora de
insumos meédicos, Piura, 2023. De acuerdo con los datos de la Tabla 15, la
correlacion de Rho Spearman fue de 0,739, indicando una correlacion positiva
entre las variables, asi como la significacion bilateral p = 0,000, confirmando
gue Hay una relacion relevante entre los estandares de servicio y satisfaccion

del cliente en una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.
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Vil. RECOMENDACIONES

Luego del andlisis de los resultados de esta tesis, se propone las siguientes
recomendaciones para estandares de servicio y eficiencia en una empresa

comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.

1. Con respecto a los estandares de servicio y la eficiencia, es importante que
trabajen conjuntamente los indicadores de gestion y atencion al cliente para que
la empresa comercializadora demuestre a sus clientes que incluyen un servicio
adecuado a cada uno de ellos para mantenerlos fidelizados y asi conseguir
rentabilidad a la empresa.

2. En efecto, en cuanto a los estandares de servicio y el cumplimiento de metas
se recomienda implementar herramientas para que los procesos logisticos
estén automatizados con el fin de agilizar tareas repetitivas y minimizar errores
para que los colaboradores puedan concentrarse en cumplir otras labores que
demanden mas interaccion con el cliente.

3. Asimismo, en los estandares de servicio, la eficacia tiene que mantenerse activa
estableciendo metas claras en la empresa para que los encargados del area
administrativa y supervisores puedan evaluar y medir el desempefio de cada
colaborador dentro de la organizacion. Asimismo, es importante la capacitacion
y desarrollo del personal para que la empresa pueda acoplarse a nuevos
cambios y promover su participacion al cumplimiento de tareas.

4. Finalmente, entre los estandares de servicio y satisfaccion al cliente es
importante mantener a los usuarios felices a través de la atencion de
colaboradores capacitados para manejar mejor las interacciones del
consumidor y resolver sus problemas de manera eficiente, para que puedan
seguir comprando sus productos. De igual manera, se deben realizar programas
de recompensas o0 bonificaciones para clientes exclusivos que son constantes

en sus compras.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de las variables

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM
OPERACIONAL MEDICION
Capacidad de
P Calidad de atencidn al cliente
respuesta ) lald
Los estandares de servicio es Interés del colaborador
un sistema que debe ser
creado por la misma empresa , Fiabilidad Eficacia
. . , En base para mejorar .
V1: Estandares de para definir las funciones de Rapidez de los empleados 5al8 Escala de
. . el protocolo de . .
servicio acuerdo a las expectativas del . . Likert (ordinal)
(Independiente) cliente. Solminihac et 4l 2019) servicio al cliente para i i
p . " una buena atencién . Comportamiento fiable
Seguridad Seguridad del cliente 9al 12
La eficiencia es la relacion
jpti Tiempo de entrega 13 al
Optima realmente. alcanzada Cumplimiento de p g
como consecuencia de una tareas Uso de recursos 16
aplicacion especifica de
medios medidos como gastos i i
'c g y la eficiencia busca Atencidn personalizada 17 al
la consecucién de un efecto hacer  optimas el o Comunicacién Escala de
L medible como resultado de Np . Eficacia 20 Likert
V2: Eficiencia L, . desempeio mediante .
. una aplicacién especifica de . .. (ordinal)
(Dependiente) . . soluciones técnicas
medios medidos como gastos y B
la consecuciéon de un efecto Solucién de problemas 21al
Satisfaccién del Calidad del servicio 24

medido como resultado.

(George et al 2020).

cliente




MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
PROBLEMA OBIJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
GENERAL

¢Qué relacién hay | Establecer la relacién | Habra relacidon | Variable X: Estandares de servicio: Los estandares de servicio es un sistema que
entre el estandar de | que existe entre | representativa de | debe ser creado por la misma empresa para definir las funciones de acuerdo a
servicio con la | estdndares de servicio | estandar de servicio y | las expectativas del cliente. (Solminihac et a1 2019).
eficiencia de los |y eficiencia en la | eficiencia en la
trabajadores en la | comercializadora de | comercializadora de ESCALA DE
comercializadora de | insumos médicos, | insumos médicos, DIMENSIONES INDICADORES ITEM MEDICION
insumos  médicos, | Piura, 2023. Piura, 2023.
Piura, 20237. . Capacidad de Calidad de atencién al cliente

PROBLEMAS OBIJETIVOS HIPOTESIS respuesta , lal4

. p , Interés del colaborador

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS
¢Cudl es la relacién | Establecer la relacién | Habra relacion
de estdandar de | de estandar de | representativa de Fiabilidad Eficacia
servicio con | servicio con el | estandar de servicio Rapidez de |os empleados 5al8 Ordinal
cumplimiento de | cumplimiento de | con el cumplimiento
tareas en la | tareas en la|de tareas en la Comportamiento fiable
comercializadora de | comercializadora de | comercializadora de Seguridad Seguridad del cliente 9al12
insumos  médicos, | insumos médicos, | insumos médicos,
Piura, 2023~. Piura, 2023. Piura, 2023
iCudl es la relacion | Establecer la relacién | Habra relacién | Variable Y: Eficiencia: La eficiencia es la relacion 6ptima alcanzada como
de estandar de | de  estandar  de | representativa de | consecuencia de una aplicacion especifica de medios medidos utilizados en los

servicio con eficacia
en la
comercializadora de
insumos  médicos,
Piura, 2023>.

servicio con eficacia
en la comercializadora
de insumos médicos,
Piura, 2023.

estdndar de servicio
con eficacia en |la
comercializadora de
insumos médicos,
Piura, 2023

procesos productivos de la empresa. (George et al 2020).

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM

ESCALA DE
MEDICION




éCudl es la relacién
entre estandar de
servicio con
satisfaccion del
cliente en la
comercializadora de
insumos  médicos,
Piura, 2023>.

Establecer la relacién
que existe entre
estdndar de servicio
con satisfacciéon del

cliente en la
comercializadora de
insumos médicos,
Piura, 2023.

Habra relacion
representativa de
estdndar de servicio
con satisfaccion del

cliente en la
comercializadora de
insumos médicos,
Piura, 2023.

Cumplimiento de

Tiempo de entrega

9al12
tareas Uso de recursos
Atencidn personalizada 17 al
Eficacia Comunicacion 20
Solucién de problemas 21al
Satisfaccion del Calidad del servicio 24

cliente

Ordinal




Estandares de servicio y eficiencia en una empresa comercializadora de insumos

Estimado colaborador, sus respuestas en el siguiente cuestionario son de mucha
importancia ya que contribuiran a una investigacién de tipo académica, que busca
establecer la relacion entre las variables Estdndares de servicio y Eficiencia. Toda la

informacion sera confidencial.

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente encuesta y en sefial de

Anexo 02: Instrumento de recolecciéon de datos

médicos, Piura, 2023.

conformidad marco con una (x) el casillero:

Si, estoy de acuerdo

No, estoy de

acuerdo

INSTRUCCIONES:

Marcar con una (X) el numero segun la importancia que usted considere

ESCALA DE
VALORACION

1 2 3 4 5
CASI CASI
NUNCA NUNCA AVECES SIEMPRE SIEMPRE




OPCION DE

V1. Estandares de servicio RESPUESTA
1] 2 [3]| 4 5
c
he) wn W (w
@ o i < < W o)X
c|Indicador N°  ltems O O |0 a o
Q Z oz W |n2|2
£ S |5 > |l |U
a Zz Oz [« lOn |0
« Calidad de 1 |La empresa esta disponible para atender los requerimientos
4 atencion al del cliente.
2 cliente i — _ i
a 2 |La empresa informa la finalizacion del servicio al cliente
(]
© - -
k) Interés del 3 |La empresa esta dispuesta a responder las preguntas del
% colaborador cliente en cualquier momento.
s 4 |La empresa realiza sus actividades de manera correcta.
3]
©)
Eficacia 5 |La empresa cumple con los pedidos del cliente a tiempo
puntual.
3 6 |La empresa ofrece un servicio rapido al cliente.
S
'.g Rapidez delos| 7 |La empresa mantiene una atencion libre de errores.
[ empleados
8 |La empresa cumple correctamente con el protocolo de
servicio al cliente.
Comportamien| 9 |La empresa transmite confianza al cliente a través de su
to fiable atencion.
-c . . -
g 10 |La empresa da seguridad a sus clientes en sus transacciones.
= Seguridad del | 11 |La empresa tiene suficiente conocimiento del servicio para
A cliente responder a sus preguntas.
12 |La empresa le demuestra un servicio activo y agil.




OPCION DE

V2. Eficiencia RESPUESTA
1 2 3 |4 5
c
1. X <| <|@] 2|
c Indicador N° [ltems O O |0 Q|
o Zlpz|U(pZ |2
£ S |5 > |l |U
[ Z 0Z [ |00 [V
La empresa brinda un cronograma de entregas.
g Tiempode | 1
P entrega La empresa cumple con el cronograma de entrega en el
.S ® 2 tiempo establecido.
go
38 La empresa muestra interés para atender su pedido.
= Uso de 3
©) recursos La empresa cuenta con equipo de atencion eficiente.
4
5 |La empresa le brinda informacion completa de cada
Atencion producto.
. personalizada| 6 |La empresa tiene suficiente conocimiento del servicio para
‘© responder sus dudas.
.S 7 |La empresa responde los correos electronicos de manera
i Comunicacion eficiente.
La empresa se comunica para verificar el proceso de
8 |compra.
% La empresa tiene la habilidad de resolver problemas o dudas
@ Solucion de | 9 |del cliente.
© problemas La empresa se comunica de manera oportuna y rapida para
3 10 [resolver las quejas o dudas.
c
‘§ La empresa verifica la funcionalidad de sus productos.
K] Calidad del | 11
-% servicio La empresa brinda garantia en la venta de sus productos.
2 12




Anexo 3.

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacién de la Escuela Profesional de administracién, deja constancia
que el proyecto de investigacion titulado “Estandares de servicio y Eficiencia en una empresa comercializadora de
insumos médicos, Piura, 2023.”, presentado por la autora Mavila Lorena Chavez Solano, ha pasado una revision expedita
por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila
Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de acuerdo a la comunicacién remitida el 09 de julio de 2023
por correo electrénico se determina que la continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un

dictamen:
(X)favorable () observado ( ) desfavorable.

Lima, 09 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Céardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876
Mg. Diana Lucila Huamani Cajale6n Miembro 2 43648948
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765




Anexo 4: Evaluacion por juicio de expertos
Primer experto:

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Estandares de servicio y eficiencia en
una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicol6gico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Giancarlo Mariano Mancarella Valladares
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia . . -
P Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ()
elarea: | \asde5afios  (X)
2. Propoésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Chavez Solano, Mavila Lorena
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Aplicado a colaboradores de la empresa de insumos médicos.
Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 03 dimensiones, de 09 indicadores y 15
o items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
Significacion: | La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 09 indicadores y 15
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.




4. Soporte tedrico
e Variable 1: Estandares de servicio
Segun de Solminihac et &l. (2019). Los estandares de servicio es un sistema que debe ser creado por la misma
empresa para definir las funciones de acuerdo a las expectativas del cliente.
e Variable 2: Eficiencia
George et al (2020). La eficiencia es la relacion 6ptima realmente alcanzada como consecuencia de una aplicacion
especifica de medios medidos como gastos y la consecucién de un efecto medible como resultado de una
aplicacion especifica de medios medidos como gastos y la consecucion de un efecto medido como resultado.

Variable Dimensiones Definicion

Esta dimension se refiere a que la capacidad de respuestal
debe estar siempre presente, ya que se evalla en la
atencion diaria, es decir, desde el primer momento en que
Capacidad de respuesta [un cliente entra en una empresa o llama por teléfono desea
tener confianza con los representantes de atencion al cliente
para poder aclarar sus dudas sobre sobre cualquier articulo
0 servicio de la empresa

Esta dimension es la capacidad de llevar a cabo el servicio|
prometido de forma adecuada y precisa, ademas a través de
ello se refleja la confianza que el cliente tiene sobre la]
Estandares de servicio Fiabilidad compafia. Por ello, cuando hablamos de fiabilidad nos
referimos al seguimiento de las circunstancias que se
desarrollan en el lugar de trabajo y a como el personal
muestra interés por encontrar soluciones.

Esta dimension se refiere a que la empresa tiene unal
participacion extensa ya que la seguridad es clave paral
ofrecer experiencia y atencién de los trabajadores y socios,
asi como su capacidad para transmitir bienestar y confianza.
IAsimismo, es importante que clientes del establecimiento
deben estar satisfechos con el grado de seguridad del
servicio ya que su percepcion ayudara al desarrollo de Ia
empresa.

Seguridad

Cumplimiento de tareas [Esta dimensién se refiere a que los colaboradores deben
cumplir con las metas ya que facilitan el seguimiento del
progreso, aumentan el rendimiento y fomentan Ia
autoestima. Esto sirve de mucha ayuda para que la empresal
pueda tener éxito y tener un vinculo de compromiso con sus|
colaboradores.

Esta dimension sirve para que los miembros de la empresa|

Eficiencia Eficacia puedan cumpl_ir con las metas planteadas se necesita del
apoyo del equipo de trabajo, esto se da cuando un grupo de

colaboradores colabora para lograr un objetivo comun.

Esta dimension se refiere cuando un cliente se siente
Satisfaccion del cliente |contento y satisfecho con la atencion de la empresa, lo cual
se demuestra a través de la calidad del servicio y Ia
resolucion de sus problemas de manera €ficiente.




5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Estandares de servicio y eficiencia en una empresa
comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023 elaborado por Mavila Lorena Chavez Solano en el afio

2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
SN modificacion muy grande en el uso de las
: 2. Bajo Nivel ST
El item se ! palabras de acuerdo con su significado o por la
~_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y . Se requiere una modificacién muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no [ Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
N acuerdo) la dimensién.
relacion ldgica con
imljeilcc:cr;:)?nslljcemegté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la
dor q ’ dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .
2. Bajo Nivel El item tiene alguna reIevanua,lper(') otro item
El item es esencial o |~ puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Variable del instrumento: Estandares de servicio
e Primera dimension: Capacidad de respuesta

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

1 4 4 4

Calidad de atencioén al cliente
2 4 4 4

3 4 4 4

Interés del colaborador
4 4 4 4

e Segunda dimension: Fiabilidad

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

Eficacia

Rapidez de los empleados

e Tercera dimensién: Seguridad

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

9 4 4 4

Comportamiento fiable
10 4 4 4

11 4 4 4

Seguridad del cliente
12 4 4 4

Variable del instrumento: Eficiencia
® Primera dimension: Cumplimiento de tareas

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

13 4 4 4

Tiempo de entrega
14 4 4 4

15 4 4 4

Uso de recursos
16 4 4 4

e Segunda dimension: Eficiencia

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

17 4 4 4

/Atencidn personalizada
18 4 4 4




19 | 4 4 4

Comunicacién
20 4 4 4

e Tercera dimension: Satisfaccion del cliente

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

21 4 4 4

Solucion de problemas
22 4 4 4

23 4 4 4

Calidad del servicio
24 4 4 4

v / 3
(Dr. Giancarlo Mariano Mancarella
Valladares)

DNI N° 40685109

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nUmero de expertos a
emplear. Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Segundo experto:

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Estandares de servicio y eficiencia en

una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran

relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Juan Manuel Alarc6n Camero

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional

el area:

2 a 4 afios ()
Mas de 5 afios (X)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Tiempo de aplicacion:

Autor(es): Chavez Solano, Mavila Lorena
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
15 minutos

Ambito de aplicacion:

Aplicado a colaboradores de la empresa de insumos médicos.

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 03 dimensiones, de 09 indicadores y 15
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 09 indicadores y 15
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4, Soporte tedrico

e Variable 1: Estandares de servicio




Segun de Solminihac et al. (2019). Los estandares de servicio es un sistema que debe ser creado por la misma
empresa para definir las funciones de acuerdo a las expectativas del cliente.

e Variable 2: Eficiencia
George et al (2020). La eficiencia es la relacién 6ptima realmente alcanzada como consecuencia de una aplicacion
especifica de medios medidos como gastos y la consecucion de un efecto medible como resultado de una
aplicacion especifica de medios medidos como gastos y la consecucion de un efecto medido como resultado.

Variable

Dimensiones

Definicion

Estandares de servicio

Capacidad de respuesta

Esta dimension se refiere a que la capacidad de respuestal
debe estar siempre presente, ya que se evalla en la
atencion diaria, es decir, desde el primer momento en que
un cliente entra en una empresa o llama por teléfono desea
tener confianza con los representantes de atencion al cliente
para poder aclarar sus dudas sobre sobre cualquier articulo
0 servicio de la empresa

Fiabilidad

Esta dimension es la capacidad de llevar a cabo el servicio
prometido de forma adecuada y precisa, ademas a través de|
ello se refleja la confianza que el cliente tiene sobre la]
compafiia. Por ello, cuando hablamos de fiabilidad nos
referimos al seguimiento de las circunstancias que se€
desarrollan en el lugar de trabajo y a cémo el personal
muestra interés por encontrar soluciones.

Seguridad

Esta dimension se refiere a que la empresa tiene unal
participacion extensa ya que la seguridad es clave para
ofrecer experiencia y atencién de los trabajadores y socios,
asi como su capacidad para transmitir bienestar y confianza.
IAsimismo, es importante que clientes del establecimiento
deben estar satisfechos con el grado de seguridad del
servicio ya que su percepcion ayudara al desarrollo de I
empresa.

Eficiencia

Cumplimiento de tareas

Esta dimensién se refiere a que los colaboradores deben
cumplir con las tareas ya que facilitan el seguimiento del
progreso, aumentan el rendimiento y fomentan Ia
autoestima. Esto sirve de mucha ayuda para que la empresal
pueda tener éxito y tener un vinculo de compromiso con sus|
colaboradores.

Eficacia

Esta dimension sirve para que los miembros de la empresal
puedan cumplir con las metas planteadas se necesita del
apoyo del equipo de trabajo, esto se da cuando un grupo de
colaboradores colabora para lograr un objetivo comun.

Satisfaccion del cliente

Esta dimension se refiere cuando un cliente se siente
contento y satisfecho con la atencion de la empresa, lo cual
se demuestra a través de la calidad del servicio y la
resolucion de sus problemas de manera eficiente.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:



A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Estandares de servicio y eficiencia en una empresa
comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023” elaborado por Mavila Lorena Chavez Solano en el afio
2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
C N modificacion muy grande en el uso de las
: 2. Bajo Nivel A
El item se J palabras de acuerdo con su significado o por la
_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y . Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
DN acuerdo) la dimension.
relacion ldgica con
intljailcc:crir:)?nslﬁnezté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con la
dor g ' dimensién que se estad midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto [ El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . P
2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevan(:|a,.per(,) otro item
El item es esencial o |~ puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

5. No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel




Variable del instrumento: Estandares de servicio
e Primera dimension: Capacidad de respuesta

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

1 4 4 4

Calidad de atencioén al cliente
2 4 4 4

3 4 4 4

Interés del colaborador
4 4 4 4

e Segunda dimension: Fiabilidad

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

Eficacia

Rapidez de los empleados

e Tercera dimensién: Seguridad

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

9 4 4 4

Comportamiento fiable
10 4 4 4

11 4 4 4

Seguridad del cliente
12 4 4 4

Variable del instrumento: Eficiencia
® Primera dimension: Cumplimiento de metas

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

13 4 4 4

Tiempo de entrega
14 4 4 4

15 4 4 4

Uso de recursos
16 4 4 4

e Segunda dimension: Eficiencia

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

17 4 4 4

/Atencidn personalizada
18 4 4 4




19 | 4 4 4

Comunicacién
20 4 4 4

e Tercera dimension: Satisfaccion del cliente

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

21 4 4 4

Solucion de problemas
22 4 4 4

23 4 4 4

Calidad del servicio
24 4 4 4

(Maestro, Juan Manuel Alarcén Camero)
DNI N° 44830868

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Tercer experto:

Respetado juez: Usted ha sido seleccion

ado para evaluar el instrumento “Estandares de servicio y eficiencia en

una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran

relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Abraham Cardenas Saavedra

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional

el area:

2 a 4 afios ()
Mas de 5 afios (X)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Tiempo de aplicacion:

Autor(es): Chavez Solano, Mavila Lorena
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
15 minutos

Ambito de aplicacion:

Aplicado a colaboradores de la empresa de insumos médicos.

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 03 dimensiones, de 09 indicadores y 15
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 09 indicadores y 15
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4, Soporte tedrico

e Variable 1: Estandares de servicio




Segun de Solminihac et al. (2019). Los estandares de servicio es un sistema que debe ser creado por la misma
empresa para definir las funciones de acuerdo a las expectativas del cliente.

e Variable 2: Eficiencia
George et al (2020). La eficiencia es la relacién 6ptima realmente alcanzada como consecuencia de una aplicacion
especifica de medios medidos como gastos y la consecucion de un efecto medible como resultado de una
aplicacion especifica de medios medidos como gastos y la consecucion de un efecto medido como resultado.

Variable

Dimensiones

Definicion

Estandares de servicio

Capacidad de respuesta

Esta dimension se refiere a que la capacidad de respuestal
debe estar siempre presente, ya que se evalla en la
atencion diaria, es decir, desde el primer momento en que
un cliente entra en una empresa o llama por teléfono desea
tener confianza con los representantes de atencion al cliente
para poder aclarar sus dudas sobre sobre cualquier articulo
0 servicio de la empresa

Fiabilidad

Esta dimension es la capacidad de llevar a cabo el servicio
prometido de forma adecuada y precisa, ademas a través de|
ello se refleja la confianza que el cliente tiene sobre la]
compafiia. Por ello, cuando hablamos de fiabilidad nos
referimos al seguimiento de las circunstancias que se€
desarrollan en el lugar de trabajo y a cémo el personal
muestra interés por encontrar soluciones.

Seguridad

Esta dimension se refiere a que la empresa tiene unal
participacion extensa ya que la seguridad es clave para
ofrecer experiencia y atencién de los trabajadores y socios,
asi como su capacidad para transmitir bienestar y confianza.
IAsimismo, es importante que clientes del establecimiento
deben estar satisfechos con el grado de seguridad del
servicio ya que su percepcion ayudara al desarrollo de I
empresa.

Eficiencia

Cumplimiento de metas

Esta dimensién se refiere a que los colaboradores deben
cumplir con las metas ya que facilitan el seguimiento del
progreso, aumentan el rendimiento y fomentan Ia
autoestima. Esto sirve de mucha ayuda para que la empresal
pueda tener éxito y tener un vinculo de compromiso con sus|
colaboradores.

Eficacia

Esta dimension sirve para que los miembros de la empresal
puedan cumplir con las metas planteadas se necesita del
apoyo del equipo de trabajo, esto se da cuando un grupo de
colaboradores colabora para lograr un objetivo comun.

Satisfaccion del cliente

Esta dimension se refiere cuando un cliente se siente
contento y satisfecho con la atencion de la empresa, lo cual
se demuestra a través de la calidad del servicio y la
resolucion de sus problemas de manera eficiente.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:



A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Estandares de servicio y eficiencia en una empresa
comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023” elaborado por Mavila Lorena Chavez Solano en el afio
2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
P modificacion muy grande en el uso de las
P 2. Bajo Nivel Lo
El item se J palabras de acuerdo con su significado o por la
_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y . Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
DN acuerdo) la dimension.
relacion ldgica con
intljailcc:crir:)?nslﬁnezté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con la
dor g ' dimensién que se estad midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto [ El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel




Variable del instrumento: Estandares de servicio
e Primera dimension: Capacidad de respuesta

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

1 4 4 4

Calidad de atencioén al cliente
2 4 4 4

3 4 4 4

Interés del colaborador
4 4 4 4

e Segunda dimension: Fiabilidad

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

Eficacia

Rapidez de los empleados

e Tercera dimensién: Seguridad

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

9 4 4 4

Comportamiento fiable
10 4 4 4

11 4 4 4

Seguridad del cliente
12 4 4 4

Variable del instrumento: Eficiencia
® Primera dimension: Cumplimiento de metas

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

13 4 4 4

Tiempo de entrega
14 4 4 4

15 4 4 4

Uso de recursos
16 4 4 4

e Segunda dimension: Eficiencia

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores item

17 4 4 4

/Atencidn personalizada
18 4 4 4




19 | 4 4 4

Comunicacién
20 4 4 4

e Tercera dimension: Satisfaccion del cliente

Clarid|Coher| Relev

. - Observaciones
ad |encia|ancia

Indicadores ftem

21 4 4 4

Solucion de problemas
22 4 4 4

23 4 4 4

Calidad del servicio
24 4 4 4

(Dr, Abraham Cérdenas Saavedra)
DNI N° 07424958

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento

Tabla 2. Nivel de fiabilidad del valor Alfa de Cronbach

indice Nivel de Valor de Alfa de
fiabilidad Cronbach
1 Excelente 10.9, 1]
2 Muy bueno 10.7, 0.9]
3 Bueno 10.5, 0.7]
4 Regular 10.3, 0.5]
5 Deficiente 10, 0.3]

Fuente: Tupanta, Duque y Mena (2017)

Tabla 3: Resultados de estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,925 12

Nota: Datos obtenidos de la prueba piloto a (n=30) Clientes de una empresa
comercial de insumos médicos. Los resultados se procesaron en el programa SPSS
V.25.

En la tabla 3, el coeficiente de alfa de Cronbach del cuestionario de estandares
de servicio que se aplico en una prueba de encuesta de 30 participantes dando un
resultado de 0,925 esto indica que el cuestionario tiene un nivel alto en fiabilidad debido
a que se ubica en el rango 0,72 a 0,99, esto permite que el instrumento puede aplicarse

en la muestra.



Tabla 4: Resultados de estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,930 12

Nota: Datos obtenidos de la prueba piloto a (n=30) Clientes de una empresa

comercial de insumos médicos. Los resultados se procesaron en el programa SPSS

V.25.

En la tabla 4, el coeficiente de alfa de Cronbach del cuestionario de eficiencia

que se aplicé en una prueba de encuesta de 30 participantes dando un resultado de

0,930 esto indica que el cuestionario tiene un nivel alto en fiabilidad debido a que se

ubica en el rango 0,72 a 0,99, esto permite que el instrumento puede aplicarse en la

muestra.

Tabla 5. Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a+0.10  Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50  Correlacion positiva media
+0.51 a+0.75  Correlacion positiva considerable
+0.76 a+0.90  Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a+1.00  Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez ét al., (2018)



Anexo 6: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: “Estandares de servicio y eficiencia de los colaboradores en una
empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.

Investigador (a) (es): Mavila Lorena Chavez Solano

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Estandares de servicio y eficiencia de
los colaboradores en una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023”, cuyo
objetivo es Establecer la conexidén que existe entre estandares de servicio y eficiencia en
una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la
Universidad César Vallejo del campus Los olivos, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion Inversiones Master
Medical EIRL

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién novedosa sobre cémo se relaciona los Estandares de servicio y
eficiencia de los colaboradores en una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura
en el afio 2023

Procedimiento

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

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Estandares de servicio y eficiencia
de los colaboradores en una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura,
2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
andnimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro
no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que 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 institucion al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a 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 anonimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a) (es) Chavez
Solano Mavila Lorena email mchavezsol2@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor [Lino
Gamarra Edgar Laureano email elino@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo mi participacién en la
investigacion.

Nombre y apellidos: Mavila Lorena Chavez Solano
Fecha y hora: 19 de mayo de 2023

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afos



AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacidn: RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cdédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( ), autorizo [ x

], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo

la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Nombre del Programa Académico:
Autor: DNI:

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 corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

Firmay sello:

(Titular o Representante legal de la Institucién)

“
C

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevo
a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se
difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no se deberd incluir
la denominacién de la organizacién, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario describir sus
caracteristicas.




FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Estandares de servicio y eficiencia de los colaboradores
en una empresa comercializadora de insumos médicos, Piura, 2023.
Autor/es: Mavila Lorena Chavez Solano
Escuela profesional: Administraciéon

Lugar de desarrollo del proyecto: Lima, Peru

consentimiento 0 asentamiento

informado.

Ha incluido el anexo

No ha incluido el anexo

Criterios de evaluacion Alto Medio Bajo No .
precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el esquema
establecido en la guia de productos de | Cumple totalmente - Nocumple | -
investigacion.
> Establece claramente la La - poblamo,n/ La poblacnon/ participantes no
9 - participantes estan estan claramente
poblacién/participantes de la e (e
; A claramente e establecidos
investigacion. A
establecidos
II. Criterios éticos
1. Establece claramente los aspectos Los' aspectos éticos Los aspectos éticos no estan
- . h I estdn  claramente claramente establecidos | -----
éticos a seguir en la investigacion. .
establecidos —
o Cuenta con No cuenta con QOcumento
2. Cuenta con documento de autorizacion debidamente suscrito / La
o documento ) No es
de la empresa o institucion en el formato . - persona firmante no es .
; debidamente . necesario
establecido. . apoderado / titular o gerente
suscrito
general de la empresa.
3. Haincluido el anexo correspondiente al

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. José German Linares Cazola

Vocal 1

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vicepresidente

Vocal 2

Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon




DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional
de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Estandares de
servicio y eficiencia de los colaboradores en Inversiones Master Medical EIRL, Piura 2023,
presentado por la autora Mavila Lorena Chavez Solano, ha sido evaluado, determindndose
que la continuidad del proyecto de investigacién cuenta con un dictamen: favorable! ( )

observado ( ) desfavorable ( ).

19, de mayo de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Escuela Profesional de Administracion

Clc
 Sr. Mavila Lorena Chavez Solano investigador principal.

1 El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.



ANEXO 7: Resultados del cuestionario

Figura 1. Representacion de repeticiones de la variable estandares de servicio

B Siempre
Casi siempre
W Aveces

B Casi nunca

B Nunca

46.67%

Figura 2. Representacion de repeticiones de la dimensién Capacidad de respuesta

SR M Siempre
Casi siempre

M Aveces

M Casi nunca
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Figura 3. Representacién de repeticiones de la dimension Fiabilidad

r Y

H Siempre

36.67%

I Casi siempre
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M Casi nunca
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Figura 4. Representacion de repeticiones de la dimension Seguridad
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Figura 5. Representacion de repeticiones de la variable Eficiencia

r Y

M Siempre
1 Casi siempre
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Figura 6. Representacion de repeticiones de la dimension Cumplimiento de tareas

I Casi siempre

H Siempre
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Figura 7. Representacion de repeticiones de la dimension Eficacia
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[ Casi siempre

M Siempre
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Figura 8. Representacién de repeticiones de la dimension Satisfaccion del cliente

r \
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I Casi siempre
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Figura 9. Representacion de repeticiones del item 1

26.67%

Figura 10. Representacion de frecuencias del item 2
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Figura 11. Representacion de repeticiones del item 3
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Figura 12. Representacion de frecuencias del item 4

3.33% 3.33%
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Figura 13. Representacion de frecuencias del item 5
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Figura 14. Representacion de frecuencias del item 6
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Figura 15. Representacion de frecuencias del item 7
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Figura 16. Representacion de frecuencias del item 8
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Figura 17. Representacion de frecuencias del item 9
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Figura 18. Representacion de frecuencias del item 10
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Figura 19. Representacion de frecuencias del item 11
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Figura 20. Representacion de frecuencias del item 12
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Figura 21. Representacion de frecuencias del item 13
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Figura 22. Representacion de frecuencias del item 14
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Figura 23. Representacion de frecuencias del item 15
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Figura 24. Representacion de frecuencias del item 16
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Figura 25. Representacién de frecuencias del item 17
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Figura 26. Representacion de frecuencias del item 18
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Figura 27. Representacion de frecuencias del item 19
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Figura 28. Representacion de frecuencias del item 20
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Figura 29. Representacion de frecuencias del item 21
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Figura 30. Representacion de frecuencias del item 22
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Figura 31. Representacion de frecuencias del item 23
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Figura 32. Representacion de frecuencias del item 24
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