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Resumen

La presente investigacion cuenta con el objetivo general de determinar la relacion
gue existe entre la estrategia de distribucion y la disposicion del servicio al usuario
en una empresa de equipos médicos. Lima, 2021. Tiene como enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, disefio no experimental transversal y alcance
correlacional. La poblacion, son todos los usuarios que compraron equipos
meédicos en la ciudad de Lima, en el afio 2021. La muestra estd conformada por
40 clientes aplicando el tipo de muestro no probabilistico (por conveniencia). A
ellos se le consulté mediante el instrumento que consta de 24 items. En cuanto al
objetivo general los resultados obtenidos se evidencian que tienen un valor de
0.000, es decir p-valor <0.05, por lo que se rechaza la HO y se acepta la H1, que
nos indica que existe la relacion entre la estrategia de distribucion y la disposicion
del servicio al usuario en una empresa de equipos médicos. Lima, 2021. Ademas,
el coeficiente de correlacion muestra un valor de 0,909 que indica una
correlacién positiva muy fuerte y la conclusion se determind que el servicio al
usuario es el soporte que se brinda después de una buena estrategia de

distribucion.

Palabras clave: distribucién, estrategia, servicio al usuario, calidad de

servicio, proceso de distribucion.
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Abstract

The present investigation has the general objective of determining the relationship
between the distribution strategy and the provision of service to the user in a
medical equipment company. Lima, 2021. Its quantitative approach, applied
type, cross-sectional non-experimental design and correlational scope. The
population is all the users who bought medical equipment in the city of Lima, in
the year 2021. The sample is made up of 40 clients applying the type of non-
probabilistic sample (for convenience). They were consulted through the
instrument consisting of 24 items. Regarding the general objective, the results
obtained show that they have a value of 0.000, that is, p-value <0.05, for which
reason HO is rejected and H1 is accepted, which indicates that there is a
relationship between the distribution strategy and the provision of user service in a
medical equipment company. Lima, 2021. In addition, the correlation coefficient
shows a value of 0.909 that indicates a very strong positive correlation and
the conclusion was determined that the user service is the support that is provided

after a good distribution strategy.

Keywords: distribution, strategy, user service, service quality, distribution

process.
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l. INTRODUCCION

La distribucion es un método de entrega de bienes y servicios a partir del lugar en
donde se producen hasta un lugar donde los compradores o usuarios finales
puedan adquirirlos. En estas actividades estan enfocadas, sin perder la vista en las
gue se utilizan para atraer clientes, como la promocion de ventas publicitarias. En
esencia, la participacion de mercado de una empresa depende del equilibrio que
logre para igualar a los clientes y cumplir con los requisitos en el punto de venta
(Castillo, 2018).

A nivel internacional la importancia de que haya una correcta distribucién de
productos conlleva a que los clientes estén satisfechos, para que asi se pueda
entablar una buena relacion entre el vendedor y el consumidor, siendo uno de los
procedimientos mas fundamentales en la cadena de suministros, debido a que la
mayor parte de las actividades son realizadas por el fabricante, desde el proceso
de produccion hasta la compra final por parte del consumidor. La distribucion
internacional se refiere a todos los procesos y relaciones necesarias para
transportar los productos de una organizaciébn comercial con destino extranjero
(Garcia, J. 2021).

En Peru, los canales de distribucién se desarrollan utilizando tecnologias
(canales modernos), lo que significa una mayor competencia dentro del mercado,
donde las organizaciones buscan la creacion e innovacion de productos o servicios.
Como bien se sabe es un pais que se caracteriza como competente en el lenguaje
de sus negocios porque los comerciantes son muy creativos al momento de realizar
sus productos, generando gran impacto adquisitivo en el consumidor de a pie
(Carrillo, 2017).

En la ciudad de Lima, donde habita la mayor parte de la poblacién peruana
en el que las enfermedades o tratamientos pueden afectar la salud de las personas
en muy diferentes areas, ya sea bioldgica, psicoldgica, social y econdmica,
incluyendo muchas instalaciones médicas. Sin el equipo o las herramientas
necesarias para brindar atenciéon de calidad a sus pacientes, es imperativo
garantizar que cada vez mas proveedores de atencion médica en diferentes
especialidades tengan lo que necesitan para brindar a sus pacientes la atencién

gue se merecen (Figueroa, 2020).



La distribucién de equipos médicos con deficiencia genera que la empresa
no tenga una expansion en el mercado y también afecta su crecimiento econdmico;
asimismo el cliente se ve perjudicado por los retrasos que surgen en la entrega, por
lo tanto; se observa una imagen negativa de la empresa. Por tal motivo nace la
siguiente problematica: ¢Cual es la relacion que existe entre la estrategia de
distribucion y la disposicion del servicio al usuario en una empresa de equipos
médicos. Lima, 2021? Como problemética especifica tenemos: ¢ Cual es la relacion
gue existe entre la estrategia de distribucién y la seguridad del servicio al usuario
en una empresa de equipos médicos. Lima, 20217 ¢ Cudl es la relacion que existe
entre la estrategia de distribucion y la confiabilidad del servicio al usuario en una
empresa de equipos médicos. Lima, 2021? ¢ Cual es la relacion que existe entre la
estrategia de distribucion y la fidelizacion del servicio al usurario en una empresa
de equipos médicos. Lima, 2021?

Este estudio se justifica a nivel social, debido a que es necesario conocer la
relacion que existe entre la estrategia de distribucion y la fidelizacion del servicio al
usuario en una empresa de equipos médicos para poder lograr que el estudio sea
exclusivo de la empresa. Metodolégicamente, este estudio servira para proximas
investigaciones sobre la estrategia de distribucion y la fidelizacion del servicio al
usuario una empresa de equipos médicos. Ademas, su justificacion tedrica es
proponer si la relacion que existe entre la distribucion y la fidelizacién del usuario
es solida y concisa para tener en cuenta como se puede mejorar la situacion desde
diversas aristas. Y la justificacién practica de la presente investigacion es tener una
utilidad para futuras investigaciones en la cual se puede postular la idea de mejora
de la relacion entre el distribuidor y el cliente o usuario (Garcia, 2021).

La importancia de la presente investigacion radica en que al conocer los
distintos tipos de estrategia de distribucidon y sus beneficios seran aplicadas por las
empresas para la fidelizacién del usuario, y asi optimizar con un aporte teéricoy a
la vez un caso practico para observar el tipo de relacidon entre ambas variables.

Adicionalmente, el objetivo general de esta investigacion es: Determinar la
relacién que existe entre la estrategia de distribucion y la disposicion del servicio al
usuario en una empresa de equipos meédicos. Lima, 2021. Como objetivos
especificos tenemos: Determinar la relacion que existe entre la estrategia de

distribucion y la seguridad del servicio al usuario en una empresa de equipos



médicos. Lima, 2021. Determinar la relacion que existe entre la estrategia de
distribucion y la confiabilidad del servicio al usuario en una empresa de equipos
médicos. Lima, 2021. Determinar la relaciébn que existe entre la estrategia de
distribucion y la fidelizaciéon del servicio al usuario en una empresa de equipos
médicos. Lima, 2021.

Por ultimo, se plante6 como hipétesis general: Existe la relacién entre la
estrategia de distribucién y la disposicién del servicio al usuario en una empresa de
equipos médicos. Lima, 2021. Como especificas tenemos: Existe relacion entre la
estrategia de distribucién y la seguridad del servicio al usuario en una empresa de
equipos meédicos. Lima, 2021. Existe relacion entre la estrategia de distribucion y la
confiabilidad del servicio al usuario en una empresa de equipos médicos. Lima,
2021. Existe relacion entre la estrategia de distribucion y la fidelizacién del servicio

al usuario en una empresa de equipos médicos. Lima, 2021.



. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
A nivel nacional, encontramos los siguientes estudios:

Yerlequé (2018) Huaral, realiz6 un estudio sobre la relacién entre los
sistemas de entrega de medicamentos en el hospital de Huaral. Este estudio fue de
disefio no experimental de corte transversal y un enfoque cuantitativo. La muestra
fue de 163 usuarios del hospital, y la encuesta se aplicO mediante cuestionario.
Finalmente, fue posible proponer estrategias para mejorar las actividades
realizadas, apoyar las mejores practicas de gestion, de poder comunicar y plasmar.
Una opcion efectiva para lograr la calidad de servicio que el publico desea cuando
se habla de servicios médicos.

Lopa (2020) Lima, ha desarrollado un estudio destinado a demostrar la
relacion entre la logistica de distribucion y la calidad de servicio de los trabajadores
de las areas de logistica y gestion multicanal en Sodimac, Lurin. El tipo de estudio
utilizado es de nivel correlacional-transversal y disefio no experimental. La muestra
estuvo conformada por 67 empleados que laboran en areas afines a la logistica
omnicanal. Se utiliz6 como herramienta una encuesta en linea de 32 items por la
primera variable y 42 por el segundo. Los resultados mostraron una relaciéon
positiva moderada entre las variables estudiadas en el centro de distribucidon
Sodimac Lurin. Se utilizd un coeficiente de correlacion Rho de Spearman que
asciende a 0,550.

Santamaria (2021) Arequipa, realizé un estudio para analizar como las
estrategias de distribucién afectan las ventas en Steelmarrk S.A. en Arequipa
durante el 2020. Este estudio fue no experimental, transversal y correlacional. La
muestra estuvo conformada por 120 clientes y 22 colaboradores, y se realizaron
metodologias de encuesta mediante cuestionarios y guias de entrevista.
Demostrando que su estrategia de distribucion y ventas estdn en un buen nivel.
Concluyendo que la estrategia de distribucion tiene un impacto positivo significativo
en las ventas de Steelmark S.A. y Arequipa. segun los clientes la relacién es de
0.792.



De Tomas (2018) Lima, efectud un estudio para determinar la relacién entre
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario de distribucion de productos
farmacéuticos en el hospital 2 de mayo del afio 2017. Fue un estudio basico con
disefio no experimental que mide la correlacidn entre variables de investigacion por
el método de hipoétesis-inferencia con un enfoque cuantitativo. Con una muestra de
180 usuarios. Los resultados muestran que, si existe relacion entre la calidad del
servicio y la satisfacciéon del usuario en la entrega de medicamentos en el hospital
2de mayo, ademas en su variable planteado existe relacion entre la seguridad y la

satisfaccion del usuario, siendo una relacion positiva, aunque débil (r=0,432).

Céardenas Solis, W. P. (2020) San Borja, realizé un estudio para determinar
la Influencia de la estrategia de customer relationship management en la
fidelizacion de los clientes de la empresa Delicias Peruanas PyC, Tiene un disefio
no experimental, tipo transversal y es de nivel explicativa. Aplicé la prueba de
bondad de ajuste de Kolmogoérov-Smirnov. Tiene como resultado que los valores
de la variable se acercan a una distribucion normal, siendo asi, que las pruebas
estadisticas fueron usadas mediante correlacion de Pearson (r=0,804) y regresion
lineal (p=0,000). Estos resultados muestran una correlacion positiva muy alta y
confirman el impacto de las estrategias de CRM en las variables de fidelizacion de

clientes.
A nivel internacional se han recopilado los siguientes antecedentes:

Segun Monzén et al. (2019) Cuba, realizaron un estudio con el objetivo de
evaluar de manera integral el desempefio del comercio mayorista de productos
farmacéuticos dentro del pais mencionado en el afio 2016. Se elabor6 una encuesta
descriptiva, longitudinal y trimestral a una muestra de 16 droguerias a nivel
nacional. Como resultado: se pudieron cumplir los procesos de venta y distribucion.
Ademas, la venta al por mayor de medicamentos en 2016 se llevé a cabo con alta

eficiencia.

Zapata et al. (2020) México, elaboraron un articulo para mejorar la gestion
de rutas por parte de la organizacion de paqueteria de Medellin en Colombia. Para
el cual realizaron un método de optimizacién de ruteo, teniendo como resultado: los

costos de distribucion se redujeron en un 53%. En conclusién, se enfatiza la



importancia de la logistica del transporte como un factor clave para posibilitar la

competitividad de una organizacion.

Berselli et al. (2018) Argentina, realizaron un estudio para analizar las
estrategias aplicadas por los restaurantes en relacién a los canales de distribucion.
El método utilizado fue exploratorio y descriptivo con un enfoque cuantitativo. Se
aplicé una muestra de 162 restaurantes mediante encuesta. Los resultados
muestran que los canales directos y de gestion tienen grandes atribuciones en

cuanto a la importancia e implementacién para los encuestados.

Medina (2018) Ecuador, efectué un estudio para determinar la importancia
de los canales de distribucion de Coca Cola. Para este estudio se realiz6 una
revision de investigaciones relacionados y se aplicé la entrevista. Como resultado
se determind, Coca Cola tiene una variedad de canales de distribucion que estan
segmentados y adaptados a la naturaleza del entorno del consumidor, con base en
procesos estratégicos de ventas y marketing, a razén de la optimizacién de

recursos y el crecimiento directo de los ingresos.

Ascon (2018) Cuba, realizdé un estudio para desarrollar la Estrategia de
Entrega Electrénica (EDE) de Cubatur S.A. esta investigacion explora la relacién
entre las Ultimas tecnologias de la informacion y la comunicacion (NTIC) y como se
utilizan para vender productos y servicios. Con respecto a las trayectorias
metodoldgicas, ademas del analisis bibliograficos y documental, se estudian y se
utilizan muchos métodos de andlisis de fendmenos para mejorar la toma de
decisiones. Como resultado se presenta la direccion principal de EDE en base a la
evaluacion de los principales elementos que requiere el sitio web y los elementos

de la Web Semantica.
2.2. Marco conceptual

Dentro de las teorias relacionadas a este trabajo de investigacion, primero nos

enfocamos en nuestra variable independiente; estrategia de distribucion.

Chukwuma et al. (2018) sefala que “la distribucion de bienes es la actividad
mas importante en el proceso de marketing”. En este sentido, se debe enfatizar que

el canal de distribucion corresponde a las organizaciones de mercadeo



involucradas en acciones y tareas de mercadeo relacionadas con el movimiento o

flujo de bienes o servicios desde el producto primario hasta el consumidor final.

Segun Manrique et al. (2019), la distribucion se convierte en una agregacion
de distribucién de bienes y servicios desde la fabrica hasta el cliente final. De esta
manera, es importante entender y analizar la cadena de suministro para crear
estrategias distributivas que no solo funcionen durante la comercializacion, sino que
también requieran la creacién de vehiculos que beneficien el alcance del cliente y

del consumidor.

De acuerdo a Amin (2021) basado en su investigacibn en pequefias y
medianas empresas, indicé que urge implementar estrategias con soporte para la
distribucion. De esta manera, el producto llega a los clientes mediante un canal para
distribuir, ademas estan en disposicion de los consumidores cuando y donde estos

quieren realizar la compra.

La estrategia de distribucion es la manera en que las empresas deciden
hacer llegar de forma oportuna sus servicios y productos a los consumidores, es
una eleccidn estratégica, en la que las organizaciones pueden elegir: distribucion

por cuenta propia o utilizar intermediarios (De Tomas, 2018).

Por otra parte (Santamaria, 2021) nos dice que, al elegir qué servicios
ofrecer a otros miembros del canal de distribucion en cada organizacion, es
importante contar con una buena estrategia de distribucion, dada su capacidad para
atender satisfactoriamente a sus clientes el tiempo adecuado y la eficiencia

depende de ello.

De acuerdo a Lopez (2020) la politica de distribucién aborda las metas,
estrategias y actuaciones tacticas que ocasionan utilidad de espacio, tiempo y
posesion. La utilidad espacio esta dotado de funciones que permiten a los
consumidores a acceder al producto a través de sistemas de venta o punto de venta
adecuado y eficiente. La utilidad temporal se logra a través de proceso relacionadas
con la produccion y el almacenamiento, lo que permite a los consumidores acceder
a los productos cuando los necesitan y en las cantidades que desean. La utilidad

de posesion se ve facilitada por los procedimientos que permiten que se lleve a



cabo el comercio. Las decisiones de distribucidn suelen ser estratégicas a largo

plazo y dificiles de cambiar rapidamente.

Esta variable serd abordada en tres dimensiones: estrategia de distribucion

intensiva, selectiva y exclusiva.

Con respecto a la primera dimensién, la estrategia de distribucion intensiva,
se utiliza para productos que requieren mucha expansion, buscando que alcance
la mayor cantidad de puntos de venta, y de esa manera genere rentabilidad. Este
tipo de estrategia es ideal para productos frecuentes, que no exigen diferenciacion
(marca no determinada), creando satisfaccion en el cliente porque es de féacil
acceso al mismo, por los variados puntos de venta en los cuales se encuentra
(Pazos, 2020). Cabe resaltar que esta dimension sera medida por dos indicadores:
beneficio y punto de venta; el beneficio esta referido a una accion o resultados
favorables, lo que favorece a una o mas personas. Un punto de venta es el lugar
fisico o virtual, para contactar con el consumidor, habiendo posibilidad de una
transaccion de compraventa (Castillo, 2021).

La segunda dimension a tratar seréa la estrategia de distribucion selectiva,
estas estrategias hacen referencia a un medio de distribucion con un ndamero
determinado de distribuidores, los que por estar dentro de las estrategias de
distribucion intensiva y exclusiva tienen que completar los requisitos que abarcan
el tamafio, imagen, puntos de venta, entre otros para distribuir de formas selectiva
(Philco, 2020). Siendo los indicadores de esta dimension: calidad y exhibicion; la
calidad de productos es determinada por las caracteristicas definidas por el
consumidor. La exhibicién puede referirse a algunos productos en que estan en

vista de los posibles clientes (Paredes, 2018).

La tercera dimension a tratar sera estrategia de distribucion exclusiva.
Requiere de una persona intermediaria, la cual cuneta con la caracteristica de
exclusividad para la venta de mercancia. Este tipo de estrategia tiene una
distribucion muy limitada, asi se puede adquirir la mercancia solamente en tiendas
de la propia marca o hasta en un solo local (Ascén, 2018). Sera medida por dos
indicadores: disposicion del canal e intermediacion; el primero se constituye por los
medios que permiten la circulacién hasta llegar a las manos del cliente. La



intermediacion es la accion en la que un tercero esta encargado de relacionar a dos
0 mas personas con interés para ejecutar una transaccion o negociacion (Monzon
et al. 2019).

Dentro de las teorias relacionadas a este trabajo de investigacion, ahora nos

enfocaremos en nuestra variable dependiente, el servicio al usuario.

El servicio al usuario consumidor abarca todas las acciones y medidas
estratégicas que se implementan para satisfaccion sus necesidades, y de esta
manera ofrecer una grata experiencia. Lo que distingue el servicio al usuario de la
atencion al cliente, es que este no esta enfocado en solucionar problemas técnicos
especificos, sino en atraer la mirada en lo que solicitan y necesitan los clientes,
brindando soluciones Utiles en un lapso corto. De esta manera, ofrecer un servicio
de calidad es poder anticipar lo que un cliente necesita y realizar todo lo posible

para superar sus expectativas (Holguin et al. 2019).

El servicio al cliente tiene como objetivo principal crear satisfaccion
obteniendo una percepcion auténtica del servicio generando un valor agregado de
nuestra marca. Con la mejora continua ocurre lo mismo, ya que la cultura en las
organizaciones se ha modernizado a las exigencias del entorno, lo que proviene a
priorizar al cliente que las necesidades propias de la empresa (Cusicanqui et al.
2021).

Lépez (2018) sefiala que un buen servicio al usuario debe tener una
estrategia con metas claras y consistentes que den solucion a cualquier problema,
de esta manera la empresa cumpla los objetivos previstos basandose siempre en
estandares de calidad y se adapta cada cierto tiempo a las personas y sus
necesidades, comprendiendo que la calidad brindada serd observada por el

consumidor.

Esta variable sera abordada en tres dimensiones: seguridad, confiabilidad y

fidelizaciéon del usuario o cliente.

Con respecto a la primera dimension trata sobre la seguridad del servicio al
usuario. Es importante la experiencia del cliente en toda empresa o negocio, por lo
tanto, es fundamental que estén satisfechos, relajados y seguros con la finalidad

de ganarse su confianza y su fidelidad. Asi como debemos implementar protocolos



de seguridad para los empleados, y proteger a nuestros clientes. Para ello Paredes
(2019) menciona una serie de recomendaciones: supervisar todas las auditorias de
desempefio, designar un agente de seguridad y respetar los aforos maximos del
local. Se medira con dos indicadores: equipo de transporte e integridad; el primero
se refiere a los medios de transporte comprados por compariias para la ejecucion
de sus actividades y la integridad estéa relacionada con la buena practica que puede

ofrecerse a los clientes (Amin, 2021).

La segunda dimension se refiere a la confiabilidad del servicio al usuario. La
confiabilidad es la capacidad de realizar con fidelidad y precision el servicio
prometido. Por lo tanto, el primer mandamiento de la competitividad empresarial es
ganar y mantener la confianza. Un producto o servicio que consideramos poco
confiable, o un emprendimiento comercial que no inspira confianza, ademas de
afectar la reputacion de la empresa, también reduce la probabilidad de que los
clientes, empleados y socios quieran seguir trabajando con nosotros (Holguin et al.
2019). Se medira con dos dimensiones: identificacion y atencion de reclamos; la
primera se relaciona con la identificacion de clientes y darle la atencién que ellos
esperan. La segunda, es importante debido a que, al atender sus quejas o

necesidades, se busca el mejoramiento del servicio (De Tomas, 2018).

La tercera dimension trata de la fidelizacion el usuario. La fidelizacion es una
palabra de uso comun, consiste en que las empresas poseen vinculos claros con
el cliente donde la satisfaccion del cliente es primordial. Ademas, este es un
proceso que evoluciona con el tiempo. Un cliente fiel puede considerarse
satisfecho, pero cuando se trata de fidelizar va mucho mas alla ya que la
satisfaccion es una actitud y la actitud no siempre se traduce en accion (Castillo,
2021). Los indicadores con las que serd medida son: compromiso y satisfaccion. El
primero es un acuerdo formado por dos o mas partes luego de realizar ciertas
concesiones cada una de ellas. Y la satisfaccion es sentirse bien o placido tras

haber colmado un deseo o cubierto una necesidad (Paredes, 2018).
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de esta investigacion es aplicada puesto que se busca interpretar la
informacion obtenida a raiz de esta indagacion y es de enfoque cuantitativo
(Hernandez y Mendoza, 2019).

El disefio del estudio es no experimental, ya que no se modificaron las
variables solo se observo en su contexto original y luego se analiz6. Ademas de ser
de un corte transversal — correlacional causal, en la que se describe en un momento
la relacion de entre las dos variables de estudio en un determinado tiempo
(Hernandez et al. 2014).

3.2. Variable y operacionalizacion (ver anexo tabla 1)
Variable (VI). Estrategia de distribucion:

Definicion conceptual: Segun Manrique et al. (2019), la distribucion se
convierte en una agregacion de distribucion de bienes y servicios desde la fabrica
hasta el cliente final. De esta manera, es importante entender y analizar la cadena
de suministro para crear estrategias distributivas que no solo funcionan durante la
comercializacién, sino que también requieran la creaciébn de vehiculos que

beneficien el alcance del cliente y del consumidor.

Definicion operacional: las estrategias distributivas consisten en las
elecciones tomadas por una campafa acerca de los canales, sistemas y tipos para
distribuir, que seran usadas para lograr alcanzar lo maximo de consumidores

posibles.

Dimensiones: estrategia de distribuciéon exclusiva (DI) sus indicadores;
disposicion del canal e intermediacion, estrategia de distribucién intensiva (DIl) sus
indicadores; beneficio y punto de venta, estrategia de distribucion selectiva (DIII)
sus indicadores calidad y exhibicion. Escala de medicion sera ordinal con

instrumento de cuestionario que consta de 12 items.
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Variable (VD). Servicio al usuario:

Definicion conceptual: El servicio al usuario consumidor abarca todas las
acciones y medidas estratégicas que se implementan para satisfaccion sus

necesidades, y de esta manera ofrecer una grata experiencia (Holguin et al. 2019).

Definicion operacional: Son actividades que se realizan desde antes y hasta
el final de la compra, que también se conoce como atencion al cliente, el cual se

trata de satisfacer las necesidades mediante la obtencién de un producto.

Dimensiones: seguridad (DI) sus indicadores; equipo de transporte e integridad,
confiabilidad (DIl) sus indicadores; identificacibn y atencién de reclamos,
fidelizacion (DIII) sus indicadores; compromiso y satisfaccion. Escala de medicién

sera ordinal con instrumento de cuestionario que consta de 12 items.
3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblacién estadistica es el niumero total o un grupo de individuos que expresan
0 es probable que presenten la caracteristica a estudiar (Lopez, 2019). En este
estudio en patrticular, la poblacién son todos los usuarios de la empresa de equipos

médicos ubicados en la ciudad de Lima.

Esta poblacion contiene criterios de inclusion: todos los usuarios que han
consumido en la empresa de equipos médicos y hayan aceptado participar en el
estudio. Por otro lado, esta poblacion contiene también criterios de exclusion: no
participaron los usuarios que no han consumido en la empresa de equipos médicos

y que no aceptaron participar en el estudio.

La muestra de esta investigacion esta conformada por 40 usuarios que han

sido clientes en una empresa que vende equipos médicos en Lima, en el afio 2021.

En esta investigacion se aplico el tipo de muestreo no probabilistico (por
conveniencia), porque depende de una muestra escogida y no al azar, eso quiere
decir que se ha tomado en cuenta a los usuarios bajo ciertos criterios mencionados

previamente (Hernandez et al. 2014).
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica utilizada es la encuesta, es contestada por los usuarios de forma
anonima, aplicando como instrumento el cuestionario de 24 items mediante una
escala Likert, con la finalidad de obtener la informacion a analizar de acuerdo a los
objetivos planteados en la investigacion.

La encuesta relacionada a la estrategia de distribucién (VI) consta de tres
dimensiones: la primera que es la estrategia de distribucion intensiva, que cuenta
con 4 preguntas cerradas, la segunda es la estrategia de distribucion selectiva con
4 preguntas cerradas y, por ultimo, la estrategia de distribucion exclusiva con 4
preguntas al igual que los anteriores cerradas, haciendo un total de 12 interrogantes

con respecto a la primera variable. (ver anexo 4).

La encuesta para el servicio al usuario (VIl) es tomada en cuenta tres
dimensiones: la primera que es la seguridad la cual consta de 4 interrogantes, la
segunda confiabilidad con 4 interrogantes y la tercera que es la fidelizacion también
con 4 interrogantes, con un total de 12 preguntas con respecto a la segunda

variable. (ver anexo 4).

Validez: para realizar este trabajo de investigacion ambos cuestionarios pasaron
por la validacion de profesionales con amplia experiencia, tanto la variable

estrategia de distribucion y el servicio al usuario.

Tabla 1

Lista de expertos
Grado Apellidos y nombres Validez
Doctor Carrefio Ramirez, Danilo Hugo  Aplicable
Doctor Janampa Acuia, Nerio Aplicable
Magister Trigoso Paredes, Mauro Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad: En esta investigacion ha sido aplicado el coeficiente de alfa de
Cronbach con el fin de determinar la consistencia. En este proyecto se realizo una

prueba piloto de 10 participantes.
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Tabla 2
Coeficiente de Alfa de Cronbach

Instrumento Alfa de Cronbach Nivel de consistencia
Cuestionario estrategia de 0,865 Bueno

distribucion

Cuestionario servicio al usuario 0,874 Bueno

Fuente: Elaboracion propia
3.5. Procedimientos

Para el desarrollo de este estudio, se comenzé buscando antecedentes,
como también teorias béasicas sobre las variables de estudio y se determiné las
dimensiones de cada variable. Luego se procedio a elaborar los instrumentos a ser
utilizados, a través de encuestas, han sido desarrolladas de manera anénima lo
gue establece orden y rigor cientifico, fue aplicada a 40 usuarios de una empresa
de equipos médicos. Las variables no han sido manipuladas y la informacion fue
obtenida en un Unico momento. Para la obtencion de los resultados se procedio con
el andlisis de los datos y para luego ser redactado la discusion de los resultados

comparando con las hipétesis e investigaciones previas.
3.6. Métodos de andlisis de datos

Hernandez et al. (2014) indican que los datos extraidos deben ser procesados
realizando una cuantificacion, lo cual permitirA obtener las conclusiones y

comprobar la validez o no, de la hip6tesis planteada.

Una vez obtenido los datos fueron ingresados a una base creada en una
hoja de Excel. Para la confiabilidad y el analisis se utiliz6 el software SPSS version
26, los resultados obtenidos del cuestionario han sido sistematizados y organizados
en tablas estadisticas para realizar el andlisis e interpretacion. Se hizo uso de la

estadistica descriptiva e inferencial.
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3.7. Aspectos éticos

Es importante destacar que, para realizar una investigacion es requerimiento
gue haya un consentimiento informado, donde se pone en conocimiento la ética de
un proceso cientifico, en el cual se respeté el contenido de los autores, asi mismo
se respetd la muestra seleccionada custodiando la dignidad, moralidad y
tranquilidad de los participantes, informando sobre los objetivos y el motivo del
estudio. Ademas, esta investigacion se realiz6 respetando los criterios éticos de la

investigacion exigidas por la Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Habiéndose aplicado los instrumentos, el andlisis estadistico se realizd
aplicando la estadistica descriptiva mediante el programa SPSS v. 26. Para el cual,
la prueba de normalidad es interpretada a través de Shapiro-Wilk ya que el tamafio
de la muestra fue menor a 50. La correlacion se hallé con Pearson dado que ambos

variables presentan normalidad.

Tabla 3
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Estrategia de
distribucion o 40 572
Servicio al usuario ,964 40 ,234

*, Esto es un limite inferior de la significancia

a. correccidn de significancia de Lilliefors.

Objetivo especifico 1: Determinar la relaciébn que existe entre la estrategia de
distribucion y la seguridad del servicio al usuario en una empresa de equipos

médicos. Lima, 2021.

Tabla 4
Correlacion entre la estrategia de distribucion y la seguridad

Estrategia de

distribucion Seguridad
Correlacion de
Estrategia de Pearson 1 917
distribucion Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Correlacion de 917 1
Seguridad . Pea_rson
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente SPSS v. 26.

De los resultados obtenidos se evidencia que tienen un valor de 0.000, es
decir p-valor <0.05, por lo que se rechaza la HO y se acepta la H1, que nos indica
gue existe relacidon entre la estrategia de distribucion y la seguridad del servicio al
usuario en una empresa de equipos meédicos. Lima, 2021. Ademas, el coeficiente
de correlacion muestra un valor de 0,917 que indica una correlacion positiva muy

fuerte.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacidbn que existe entre la estrategia de
distribucion y la confiabilidad del servicio al usuario en una empresa de equipos
médicos. Lima, 2021.

Tabla 5
Correlacién entre la estrategia de distribucion y la confiabilidad

Estrategia de

o -, Confiabilidad
distribucion
Correlacién de
Estrategia de Pearson 1 810
distribucion Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
oo e 1
Confiabilidad Sig. (bilateral) 000
N 40 40

**_ La correlacion es significativa en el nivel de 0,01 (bilateral). Fuente SPSS v.26.

De los resultados obtenidos se evidencia que tienen un valor de 0.000, es
decir p-valor <0.05, por lo que se rechaza la HO y se acepta la H1, que nos indica
gue existe relacion entre la estrategia de distribucion y la confiabilidad del servicio
al usuario en una empresa de equipos médicos. Lima, 2021. Ademas, el coeficiente
de correlacion muestra un valor de 0,810 que indica una correlacidon positiva

considerable.

Objetivo especifico 3: Determinar la relacidbn que existe entre la estrategia de
distribucion y la fidelizacion del servicio al usuario en una empresa de equipos

médicos. Lima, 2021.

Tabla 6
Correlacion entre la estrategia de distribucion y la fidelizacion

Estrategia de

distribucion Fidelizacion
Correlacion de
Estrategia de Pearson 1 740
distribucion Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Corehsinde e 1
Fidelizacion Sig. (bilateral) 000
N 40 40

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). Fuente SPSS v. 26.

De los resultados obtenidos se evidencia que tienen un valor de 0.000, es

decir p-valor <0.05, por lo que se rechaza la HO y se acepta la H1, que nos indica
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gue existe relaciéon entre la estrategia de distribucién y la fidelizacion del servicio al
usuario en una empresa de equipos medicos. Lima, 2021. Ademas, el coeficiente

de correlacion muestra un valor de 0,740 que indica una correlacion positiva media.

Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la estrategia de
distribucion y la disposicion del servicio al usuario en una empresa de equipos

médicos. Lima, 2021.

Tabla 7
Correlacion entre la estrategia de distribucion y el servicio al usuario

Estrategia de - .
Servicio al usuario

distribucion
Correlacion de
Estrategia de Pearson ! ,909
distribucion Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Correlacion de 1909 1
Servicio al usuario . Pea_rson
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente SPSS v. 26.

De los resultados obtenidos se evidencia que tienen un valor de 0.000, es
decir p-valor <0.05, por lo que se rechaza la HO y se acepta la H1, que nos indica
gue existe la relacion entre la estrategia de distribucion y la disposicion del servicio
al usuario en una empresa de equipos meédicos. Lima, 2021. Ademas, el coeficiente
de correlacion muestra un valor de 0,909 que indica una correlacion positiva muy

fuerte.
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V. DISCUSION

En la presente investigacién se plante6 como primer objetivo especifico el
determinar la relacion que existe entre la estrategia de distribucion y la seguridad
del servicio al usuario en una empresa de equipos médicos. Lima, 2021. Segun
Paredes (2019), la seguridad consiste en tener en cuenta una serie de actividades,
como la supervisién de transportes, designar agentes de seguridad, respetar los
aforos maximos del local. Con el fin de garantizar al cliente mediante esta estrategia
de distribucién. En la presente investigacion se determiné que existe relacion
positiva muy fuerte entre la estrategia de distribucion y la seguridad del servicio al
usuario (p 0,917). Entendiéndose entonces que una buena estrategia de
distribucion es segura para el cliente. En el estudio realizado por De Tomas (2018),
se encontr0 una semejanza con una relacién positiva, aunque deébil (r=0,432),
puesto que la seguridad y la satisfacciéon del usuario dependen de la estrategia de
distribucion. Comprendiendo que la estrategia distributiva es la base principal para

cumplir con la seguridad esperado de los usuarios.

El segundo objetivo especifico fue determinar la relacion que existe entre la
estrategia de distribucion y la confiabilidad del servicio al usuario en una empresa
de equipos meédicos. Lima, 2021. Segun Holguin et al. (2019. La confiabilidad es la
capacidad de realizar con fidelidad y precision el servicio prometido. En la presente
investigacién se determind que existe una correlacién positiva considerable entre
la estrategia de distribucion y confiabilidad del servicio al usuario con un valor de
0,810, esto se dio debido a que la estrategia distributiva repercuta en todo el
proceso de la organizacion. En el estudio realizado por Santamaria (2021), se
encontré similitud donde la estrategia de distribucion tiene un impacto positivo
significativo (r=0.792) en las ventas con respecto a la confiabilidad. Entendiéndose
de esta manera que la estrategia de distribucion tiene mucho que ver desde el

primer momento de planificar permitiendo al cliente detectar la confiabilidad.

El tercer objetivo especifico fue determinar la relacidbn que existe entre la
estrategia de distribucién y la fidelizacién del servicio al usuario en una empresa de
equipos médicos. Lima, 2021. Segun Castillo (2021), la fidelizacién es un proceso
gue evoluciona con el tiempo, mediante conjuntos de estrategias comenzando con

la gestion del valor, la satisfaccidon y las lealtades. Un cliente fiel puede considerarse
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satisfecho, pero cuando se trata de fidelizar va mucho mas alla ya que la
satisfaccion es una actitud y la actitud no siempre se traduce en accion. En la
presente investigacion se determind que existe relacién positiva media entre la
estrategia de distribucién y la fidelizacion del servicio al usuario con un valor de
0,740, este resultado se dio a que el usuario tiene preferencias de compra por una
atencion de distribucion adecuada. En el estudio realizado por Cardenas Solis, W.
P. (2020), se encontré una semejanza donde la estrategia de gestion tiene una
relacion positiva muy alta (r=0,804) con respecto a la fidelizacion del cliente.
Comprendiendo que fidelizar a un usuario siempre tendra una dependencia de una

buena estrategia de distribucion.

Determinar la relacién que existe entre la estrategia de distribucion y la
disposicion del servicio al usuario en una empresa de equipos médicos. Lima, 2021.
Segun Lépez (2018) un buen servicio al usuario debe tener una estrategia con
metas claras y consistentes que den solucién a cualquier problema, de esta manera
la empresa cumpla los objetivos previstos basandose siempre en estandares de
calidad. En la presente investigacion se determind que existe relacion positiva muy
fuerte entre la estrategia de distribucion y la disposicion del servicio al usuario con
un valor de 0,909, esto se dio debido a que mayor calidad distribucién entonces
mayor satisfaccion del usuario. En el estudio realizado por Lopa (2020), se
encontré una coincidencia donde la estrategia de distribucion muestra una relacion
positiva moderada (r=0,550) con respecto a la variable calidad de servicio.
Teniendo entonces un concepto de que el servicio al usuario es el soporte que se

brinda después de una buena estrategia de distribucion.
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VI.

CONCLUSIONES

Del objetivo general se determind que existe relacion entre la estrategia de
distribucion y la disposicion del servicio al usuario en una empresa de equipos
médicos. Lima, 2021. Teniendo como resultado que el valor de significancia
es de 0.000, es decir p-valor <0.05. Ademas, el coeficiente de correlacion
muestra un valor de 0,909 que indica una correlacion positiva muy fuerte.
Teniendo entonces un concepto de que el servicio al usuario es el soporte que
se brinda después de una buena estrategia de distribucién.

Del objetivo especifico 1: se determiné que existe relacion entre la estrategia
de distribucidon y la seguridad del servicio al usuario en una empresa de
equipos médicos. Lima, 2021. De los resultados obtenidos se evidencia que
tienen un valor de significancia de 0.000, es decir p-valor <0.05. Ademas, el
coeficiente de correlacion muestra un valor de 0,917 que indica una
correlacion positiva muy fuerte. Entendiéndose entonces que una buena
estrategia de distribucion es segura para el usuario.

Del objetivo especifico 2: se determind que existe relacion entre la estrategia
de distribucion y la confiabilidad del servicio al usuario en una empresa de
equipos médicos. Lima, 2021.De los resultados obtenidos se evidencia que
tienen un valor de significancia de 0.000, es decir p-valor <0.05. Ademas, el
coeficiente de correlacion muestra un valor de 0,810 que indica una
correlacion positiva considerable. Por lo que la estrategia distributiva implica
en todo el proceso de la organizacion para la confiabilidad del servicio al
usuario.

Del objetivo especifico 3: se determind que existe relacion entre la estrategia
de distribucion y la fidelizacion del servicio al usuario en una empresa de
equipos médicos. Lima, 2021. De los resultados obtenidos se evidencia que
tienen un valor de significancia de 0.000, es decir p-valor <0.05. Ademas, el
coeficiente de correlacion muestra un valor de 0,740 que indica una
correlaciéon positiva media. Por lo tanto, comprendemos que fidelizar a un
usuario siempre tendra una dependencia de una buena estrategia de

distribucion.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Al gerente de la empresa de equipos médicos se recomienda seguir aplicando las
buenas estrategias debido a que se encontrd una relacion positiva muy fuerte entre
la estrategia de distribucién y el servicio al usuario, con el objetivo de satisfacer
necesidades de los clientes, como también mantener una buena imagen de la

empresa.

Al encontrar una relacion positiva muy fuerte entre la estrategia de distribucién y la
seguridad, al gerente se recomienda brindar la misma seguridad a los usuarios, ya

gue depende mucho de los clientes la credibilidad de la empresa.

Dado que hay una relacion positiva considerable entre la estrategia de distribucion
y la confiabilidad, al gerente se recomienda impulsar a centrarse al cliente de
manera personalizada ya que la estrategia distributiva implica en todo el proceso

de la organizacion para la confiabilidad del servicio al usuario.

La relacién que existe entre la estrategia de distribucion y la fidelizacion es de
correlacion positiva media, por lo que se recomienda al gerente capacitar al
personal con respecto a la fidelizacion del usuario para obtener resultados

auténticos dentro de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Satisfaccion

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicador Escala
Segun Manrique et al. (2019), la distribucion se convierte | La estrategia de distribucion esta | Estrategias de Beneficio
en una agregacion de distribucién de bienes y servicios | conformada por sus dimensiones | distribucion
s . ) . o, . . . . Punto de venta
desde la fabrica hasta el cliente final. De esta manera, es | estrategia de distribucion intensiva, | intensiva
importante entender y analizar la cadena de suministro para | selectiva y exclusiva, cada una de ellas
. S . . - Estrategias de Calidad
crear estrategias distributivas que no solo funcionen | con sus respectivos indicadores los
e . L . . distribucién selectiva
durante la comercializacién, sino que también requieran la | cuales son los atributos para el
. reacion de vehicul neficien el alcan | clien instrumen ionari nforman
Estrategia de creacion de vehiculos que beneficien el alcance del cliente strumento cuestionario que conforma Exhibicion
distribucion y del consumidor. 12 items.
Estrategias de Disposicion del canal
distribucion .
] Ordinal
exclusiva Intermediacion
Segun Holguin et al. (2019) el servicio al usuario o cliente | Servicio al usuario estd conformada por Equipo de transporte
es un conjunto de acciones y estrategias implementadas | sus dimensiones seguridad, confiabilidad
. . . . e Seguridad Integri
para satisfacer las necesidades del cliente y brindar una | y fidelizacién, cada una de ellas con sus g tegridad
gran experiencia. respectivos indicadores los cuales son P———
Identificacion
los atributos para el instrumento
cuestionario que conforman 12 ftems. Confiabilidad Atencién de reclamos Ordinal
Servicio al usuario -
compromiso
Fidelizacion




Anexo 2: Matriz de consistencia

Tema: Estrategia de distribucién y la disposicion del servicio al usuario en una empresa de equipos médicos. Lima, 2021.
PROBLEMA GENERTAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE DIMENSIONE INDICADORES Método
S
¢ Cudl es la relacion que existe entre Determinar la relacién que existe Existe relacion entre la estrategia Estrategia de Beneficio TIPO APLICADO,
la estrategia de distribucion y la entre la estrategia de distribucion de distribucién y la disposicion del | distribucion ) ENFOQUE
disposicion del servicio al usuario en y la disposicién del servicio al servicio al usuario en una Intensivo CUANTITATIVO,
una empresa de equipos médicos. usuario en una empresa de empresa de equipos médicos. Punto de venta DISENO NO
Lima, 2021? equipos médicos. Lima, 2021. Lima, 2021. EXPERIMENTAL,
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS Calidad DE CORTE NO
TRANSVERSAL-
¢ Cuédl es la relacion que existe entre Determinar la relacién que existe Existe relacion entre la estrategia Selectiva Exhibicién CORRELAC,IONAL
la estrategia de distribuciéon y la entre la estrategia de distribucion de distribucion y la seguridad del CAUSAL, TECNICA
seguridad del servicio al usuario en y la seguridad del servicio al servicio al usuario en una Exciusiva Disposicion del DE MUESTREO NO
una empresa de equipos médicos. usuario en una empresa de empresa de equipos médicos. canal PROBABILISTICO
Lima, 2021? equipos médicos. Lima, 2021. Lima, 2021. (POR
Intermediacion CONVENIENCIA),
INSTRUMENTO
¢ Cudl es la relacion que existe entre Determinar la relaciéon que existe Existe relacion entre la estrategia Disposicion Seguridad Equipo de CUESTIONARIO
la estrategia de distribucién y la entre la estrategia de distribucién de distribucién y la confiabilidad del servicio al transporte ESCALA DE
confiabilidad del servicio al usuario en | y la confiabilidad del servicio al del servicio al usuario en una usuario LIKERT:
una empresa de equipos médicos. usuario en una empresa de empresa de equipos médicos. Integridad En desacuerdo (1)
Lima, 2021? equipos médicos. Lima, 2021. Lima, 2021. Algo en
Confiabilidad Identificacion desacuerdo (2)
Ni en desacuerdo
ni en acuerdo (3)
¢ Cuédl es la relacion que existe entre Determinar la relacién que existe Existe relacion entre la estrategia Atencion de Algo de acuerdo
la estrategia de distribuciéon y la entre la estrategia de distribucion de distribucion y la fidelizacion del reclamos (4)
fidelizacion del servicio al usuario en y la fidelizacién del servicio al servicio al usuario en una En acuerdo (5)
una empresa de equipos médicos. usuario en una empresa de empresa de equipos médicos. Fidelizacion compromiso

Lima, 20217

equipos médicos. Lima, 2021.

Lima, 2021.

Satisfaccion




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario 1)

MODELO DE ENCUESTA DE LA VARIABLE (VI): ESTRATEGIAS DE

DISTRIBUCION

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los siguientes casilleros:

En desacuerdo Algo en Ni de acuerdo ni | Algo de acuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS VALORACION
1 2 3 4
Estrategias de distribucion intensiva
1 | Tienes preferencia por hacer solicitud del minimo de pedidos en ventas
permitidas.
2 | Los colaboradores de la empresa ofrecen claridad en los procesos de pedidos y
entregas de los bienes que se solicitan.
3 | Tiene preferencia por que la empresa se encuentra en distintos puntos de venta.
4 | Considera que el nUmero de puntos de venta es el adecuado.
Estrategias de distribucién selectiva
5 | Elige ala empresa como su distribuidora de equipos médicos debido a la calidad
ofrecida.
6 | Prefiere realizar pedidos seleccionando el nivel de calidad de los productos.
7 | La exhibicibn de los productos le genera solicitar pedidos en grandes
cantidades.
8 | La exhibicion y la forma de distribucién de la empresa son parte de su buena
imagen.
Estrategias de distribucion exclusiva
9 | Usted prefiere que los productos ofrecidos sean vendidos solamente por un
canal exclusivamente directo.
10 | En el area exclusiva tiene el canal de distribucién adecuada.
11 | Considera que la intermediacion es adecuada.
12 | Considera que los acuerdos entre la empresa y usted deben ser directos al

determinar las ventas.

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario 2)

MODELO DE ENCUESTA DE LA VARIABLE (VD): SERVICIO AL USUARIO

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los siguientes casilleros:

En desacuerdo Algo en Ni de acuerdo ni | Algo de acuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo
1 2 3 4 5
Ne ITEMS VALORACION

1 2 3 4 5

Seguridad

1 | Los empleados que brindan servicio de transporte siempre son
amables con usted.

2 | Los equipos de transporte son adecuados para transportar los
equipos médicos.

3 | Confia en la integridad de la empresa para recepcionar los
productos.

4 | Los empleados de la empresa inspiran confianza.

Confiabilidad

5 | Cuando la empresa promete hacer algo dentro de un cierto periodo
de tiempo, eso es lo que cumple.

6 | Cuando tienes dificultad, la empresa muestra un interés sincero
en su solucién.

7 | Las respuestas que recibes del area de atencion al cliente son
adecuadas.

8 | El personal te escucha atentamente para resolver tu problema.

Fidelizacién

9 | Se han cumplido los compromisos acordados.

10 | Los empleados de esta empresa realizan el servicio en la fecha
prevista.

11 | La empresa se esfuerza por brindar el servicio sin errores.

12 | Los empleados tienen procedimientos especificos y estan
calificados para brindar el servicio apropiado.

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 5: Validez

VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE LA VARIABLE
ESTRATEGIA DE DISTRIBUCION

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitird recoger la informacion en la presente
investigacion: Estrategia de distribucion y ladisposicion del servicio al usuario
en una empresa que vende equipos médicos, Lima, 2021. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la dimension | | .
L .. | 1: de acuerdo
Suficiencia y basta para obtener la medicion |
0: en desacuerdo
de esta
El item se comprende facilmente, | . .
. ) L Lo 1: de acuerdo
Claridad es decir, su sintactica y semantica | .
0: en desacuerdo
son adecuadas
: El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia L P _
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
: El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia 0

es decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Experto 1

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: ESTRATEGIA DE
DISTRIBUCIOMN

Definicion de la wvariable: Segin Manrigue et al. (2019) la distribucion se convierte una
agregacion de distribucién de bienes y servicios desde la fabrica hasta el cliente final. De
esta manera, es importante entender y analizar la cadena de suministro para crear
estrategias distributivas gue no sclo funcionan durante la comercializacidon, sine que
tambieén requieran la creacion de vehiculos gue beneficien el alcance del cliente y del
consumidor.

Dimensian Indicador Chseracion

=| Suficiencia

= Claridad

| Caherencia
Relevancia

-

Tienes preferencia por hacer
=solicitud del minima d=
pedidos en wventas permitidas.
Los colaboradores de |la 1
ampresa ofrecen clardad en
los procesos de pedidos w
antregas de los bienas gque sa
=solicitan.
Tienes preferencia por gue ka 1 1 1 1
ampresa s encuentra en
distintos puntos de wenis.
Caonsidera guea =l ndmero de bl 1 1 1
puntocs de wvents e= el
adecuado.
Elige a la empress connd su 1 1 1 1
distribuidora de equipos
migdicos debido a la calidad
ofrecids.
Prefiere realizar pedidos 1 1 1 1
seleccionando 2l nivel de
calidad de los productos.
La exhibician d= ko= productos 1 1 1 1
le gemara solicitar pedidos en
arandes cantidsdaes.
La exhibicidn y ka forrmna de 1 1 1 1
distribucidn de la empresa son
parte de su busna magen.
sted prefiere gue los 1 1 1 1
productos ofrecidos ==an
wendidos solaments por un
canal exclusivamente direcio.

-
-
-

Benaficio
Estrategiz=s de=
distribiucidn
intensiva

Purmto de wventa

Estrategizs de
distribwcidn
selectiva

Calidad

Exhibécidn

Estrategias de=
distribuwcicn
axciusive

Cisposicion del

c=nal

En el ar=a exclusiva tien= =l 1 1 1 1
canal de distribucion
adecusdsa.

Intermediacon

Considera gque ka 1 1 1 1
intermediacion == sdecusda.

Caonsidera que los acuserdos 1 1 1 1

entre la emnpresa y usted
deb=n ser directos al
determingr |as wentas

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Cuestionario de estrategia de distribucion

Objetivo del instrumento Medir el nivel de la estrategia de distribucién

Nombres y apellidos del DANILO HUGO CARRENO RAMIREZ

experto

Documento de identidad 15589843

Arfios de experiencia en el 16 ANOS

area

Maximo Grado Académico DOCTOR EN ADMINISTRACION

MNacionalidad PERUANO

UNIVERSIDAD NAC. JOSE FAUSTINO
SANCHEZ CARRION

Institucidn

Cargo DOCENTE

MNumero teleféonico 998688686

Firma

Fecha 05 /07 / 2022




es un conjunto de acciones y estrategias

AL USUARIO

necesidades del cliente v brindar una gran experiencia.

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIOMARIO DE LA VARIABLE: SERVICIO

Definicion de la variable: Segdn Holguin et al. (2019) el servicio al usuario o cliente
implementadas para satisfacer las

Confiabilidad

Identificacién

(1]
= 2=
- ; B = = = = .
Dimension Indicador Item & ey g T | Observacion
— = Lak]
S| = 5|
L] [&] L& o
Los empleados que brindan | 1 1 1 1
sErvicio de fransporte
siempre son amables con
Equipo de usted.
transporte Los vehiculos de transporte | 1 1 1 1
S0OMm adecuados para
tramsportar los equipos
medicos.
Confia en la integridad de 1 1 1 1
Segurndad la empresa para
) recepcionar los productos.
Integridad Los empleados de la| 1 1 1 1
empresa imspiran
confianza.
Cuando la empresa 1 1 1 1

promete hacer algo dentro
de un cierto tiempo, eso es
lo gue cumple.

Cuando tienes dificultad, la 1 1 1 1
empresa muestra un
inferés sincerc en su
solucion.

Atencidn de
reclamos

Las respuesias que recibes 1 1 1 1
del area de atencién al
cliente son adecuadas.

El personal fe escucha | 1 1 1 1
atentamente para resolver
tu problemsa.

Fidelizacidon

COMM pPromiso

Se han cumplido los 1 1 1 1
compromisos acordados.

Los empleades de esta | 1 1 1 1
Smpresa realizan el
sEMVICIo en la fecha
prevista.

Satisfaccién

La empresa se esfuerza | 1 1 1 1
por brindar el servicio sin
errores.

Lo empleados tienan | 1 1 1 1
procedimientos especificos
v estan caliicados para
brindar el sandicio

apropiado.

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento Cuestionario de servicio al usuario

Objetivo del instrumento

Medir el nivel del servicio al usuario

Mombres y apellidos del

DANILO HUGO CARRENO RAMIREZ

experto

Documento de identidad 15589843
Afos de experiencia en el 16 ANOS
area

Maximo Grado Académico DOCTOR EN ADMINISTRACION

Nacionalidad

PERUANO

Institucion

SANCHEZ CARRION

UNIVERSIDAD NAC. JOSE FAUSTING

Cargo

DOCENTE

MNumero telefdnico

998688686

Firma

Fecha

05 /07 | 2022




Experto 2

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIC DE LA VARIABLE: ESTRATEGIA
DE DISTRIBUCIOM
Definicion de la variable: Segin Manrigue et al. (2019) la distribucién se convierte una
agregacion de distribucion de bienes v servicios desde la fabrica hasta el cliente final.
De esta manera, es importante entender vy analizar la cadena de suminisiro para crear
estrategias distributivas que no solo funcionan durante la comercializacion, sino que
tambi&n requieran la creacion de vehiculos que beneficien el alcance del cliente v del
Consumidor.
o
S Tul -g
Dimensio i s |=| |
Indicador ltem Z |8 S| Z | Observacion
n e || 2| =
= Koo a
L7p] [T B ) =
Tenes preferencia por hacer 1 1 1 1
=solicitud del minimo de
pedidos en ventss permitidss.
Benaficio Los colsboradores de la 1 1 1 1
emprasa ofrecen claridad en
Estrategias los procesos de pedidos ¥
de enfregas de los bienes gue se
distribucitn salicitan.
intensiva Tienes preferencia por que ks 1 1 1 1
Eemprasa se encuentra en
Pumito de distintos pumtos de wenta.
wenta Considera gue el ndmero de 1 1 1 1
puntos de wenta es =1
adecuado.
Elige a8 |la empresa como su 1 1 1 1
distribuidors de equipos
Estrategias medicos debido a la calidad
de Calidad ofrecids.
distribucidn Prefizre realizar pedidos 1 1 1 1
salectiva seleccionando el nivel de
calided de los productos.
La exhibicion de los productos | 4 1 1 1
le genera solicitar pedidos en
grandes cantidades.
Exhibicidn La exhibicién y |a forma de 1 1 [1 1
distribucidn de ks empresa son
parte de su buens imagean.
It=ted prefiere que blos 1 1 1 1
productos ofrecidos sean
wendidos solamenie por un
canal excusivaments directo.
Disposicidn En el &rea exclusiva fiene el 1 1 1 1
Estrategias del canal canal da distribucian
de adecuada.
distribwcidn Considera gue la 1 1 1 1
exclusiva intermediscidn es adecuads.
|f1tEFFﬂEdiEGi Considara gue los acusrdos 1 1 1 1
on antre |la empresa y usted
deben ser directos al
determinsr las wventas.

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de estrategia de distribucion

Objetivo del instrumento

Medir el nivel de la estrategia de distribucién

Nombres y apellidos del
experto

NERIO JANAMPA ACUNA

Documento de identidad

28270171

Afios de experiencia en el
area

31 ANOS

Maximo Grado Académico

DOCTOR EMN ADMINISTRACIOMN

MNacionalidad PERUANO
Institucion UNIWVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE
Numero telefénico 996379560

Firma

Firma del Experto Informante.

Fecha

05 /O7 / 2022




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIOMNARIO DE LA VARIABLE: SERVICIO

AL USUARIO

Definicion de |a variable: Segun Holguin et al. (2019) el servicio al usuario o cliente

es un conjunito de acciones y estrategias

implementadas para satisfacer

necesidades del cliente v brindar una gran experiencia.

las

Dimensian Indicador

item

Suficiencia

Caherencia
Relevancia

Obsernvacion

Equipo de
transporte

Los empleados gque brindan
servicio de transporte
siempre son amables con
usied.

-=h

* Claridad

-k
-k

Los vehiculos de fransporte
Somn adecuados para
transportar los equipos
médicos.

-

-
-
-

Seguridad
Integridad

Confia en |la integridad de
la empresa para
recepcionar los productos.

Les empleados de la
empresa inspiran
confianza.

Identificacicon

Confiabilidad

Cuandao la empresa
promete hacer algo dentro
de un cierto tiempo, eso es
lo gque cumple.

Cuando tienes dificultad, 1a
empresa musestra un
inferés sinceroc en su
solucidn.

Atencidn de
reclamos

Las respuestas que recibes
del arsa de atencién al
cliente son adecuadas.

El personal fe escucha
atentamente para resolver
tu problema.

COMPromiso

Fidelizacion

Se ham cumplido los
compromisos acordados.

Los empleados de esta
empresa realizan el
sSErvicio en la fecha
prevista.

Satisfaccién

La empresa se esfuerza
por brindar el servicio sin
emores.

Los empleados fienen
procedimientos especificos
v estan caliicados para
brindar el SEnicio
apropiado.

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

MNombre del instrumento

Cuestionario de servicio al usuario

Objetivo del instrumento

Medir el nivel del servicio al usuario

MNombres y apellidos del

NERIO JANAMPA ACUNA

area

experto
Documento de identidad 28270171
Arfios de experiencia en el 31 ANOS

Maximo Grado Académico

DOCTOR EN ADMINISTRACION

MNacionalidad

PERUANO

Institucién UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE
Numero telefénico 996379560

Firma

Firma del Experto Informante.

Fecha

05 /07 [/ 2022




Experto 3:

ﬁi UNINERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
ESTRATEGIA DE DISTRIBUCION

Definicion de la variable Estrategia de distribucion: Segun Manrigue et al.
(2019) la distribucion se convierte una agregacion de distribucion de bienes y
servicios desde la fabrica hasta el cliente final. De esta manera, es importante
entender y analizar la cadena de suministro para crear estrategias distributivas
gue no solo funcionan durante la comercializacién, sino que también requieran la
creacion de vehicules que beneficien el alcance del cliente v del consumidor.

Dimension Indicador item

Suficiencia
Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Tienes preferencia por hacer
solicited del minimo de
pedidos en vantas permitidas.

De acuerdo

Beneficio Los colaboradores de la
empresa ofrecen claridad en

: los procesos de pedidos v
Estn d
d;mﬂ:ﬁ = entregas de los bienes que se

intensiva Solicitan.

De acuerdo

Tienes preferencia por gque la
EMpresa se encuenira en
distintos. puntos de venta.

De acuerdo

Punto de venta - -
Considera que &l niumero de

puntos de venta es el
adecuado.

D acuardo

Elige a la empresa como su
distribuidora de equipos
médicos debido a la calidad
Calidad ofrecida.

De acuerdo

Prefiere realizar pedidos
. seleccionando el nivel de
Estrategias de calidad da los productos.

De acuerdo

distribucidn ———
salectiva La exhibicidn de los productos
Ie genera solicitar pedidos &n
grandes cantidades.

D acuardo

Exhibicicn La exhibicidn y la forma de
distribucién de la emprasa
son parte de su buena

imagen.

D acuardo

Usted prefiere gue los
productos ofrecidos sean

: L wendidos solamente por un
Dispasician del | canal exclusivaments directo.

D acuardo

canal En &l area exclusiva tiena el
Estrategias de canal de distribucidn

distribucicn adecuada.

De acuerdo

escluesiva Considera que la
imtermeadiacion es sdecusda.

De acuerdo

Intermediacion Considera que los scuardos
entre la empresa y usted
deben sar directos al
determinar las wentas.

De acuerdo

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento distribucién

Cuestionario de la variable: Estrategia de

Objetivo del instrumento

Nombres y apellidos del
experto

Mauro Trigozo Paredes

Medir el nivel de Ia estrategia de distribucion

Documento de identidad

DNI. N® 01073950

Afos de experiencia en el

75 ANOS
area
Maximo Grado Académico MAGISTER
Nacionalidad PERUANA
Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE A TIEMPO PARCIAL

Numero telefénico +57 942663380

Firma

3

YLic. msg

RUC.

Mawuro Trigozo Paredes
N*" 07129

Docente PFA-UCY

Fecha 27/10/2022




ﬁﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE SERVICIO

AL USUARIO

Definicion de la variable Servicio al usuario: Segian Holguin et al. (2019) el
servicio al usuario o cliente es un conjunto de acciones y estrategias implementadas
para satisfacer las necesidades del cliente y brindar una gran experiencia.

Dimension Indicador item

Suficiencia

Claridad
Coherencia

Relevancia

Observacion

Los empleados que brindan
=ervicio de transporte siempre

Equipo de =on amables con usted.

De acuerdo

Los vehiculos de transporte
=0n adecuados para
transportar los equipos
médicos.

transporte

Seguridad

De acuerdo

Confia en la integridad de |la
empresa para recepcionar los
productos.

De acuerdo

Integridad
Los empleados de la empresa
inspiran confianza.

De acuerdo

Cuando la empresa promete
hacer algo dentro de un cierto
tiempo, eso es lo que cumple.

De acuerdo

Identificacicén Cuando tienes dificultad, la

empresa muestra un interés
sincero en su solucidn.

De acuerdo

Confiabilidad -
Las respuestas que recibas

del drea de atencidn al cliente

Atencidn de =on adecuadas.

De acuerdo

reclamos El personal te escucha
atentamente para resolver tu

problema.

De acuerdo

Se han cumplido los
COMpromisos acordados.

De acuerdo

Compromiso
P Los empleados de esta

empresa realizan el servicio
en la fecha prevista_

De acuerdo

Fidedizaciin
La empresa se esfuerza por
brindar el servicio sin ermmores.

De acuerdo

Los empleados tienen
procedimientos especificos y
estan calificadoes para brindar
el servicio apropiado.

Satisfaccitn

De acuerdo

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento e

Cuestionario de la variable: Servicio al

Objetivo del instrumento

Medir el nivel del Servicio al usuario

Nombres y apellidos del
experto

Mauro Trigozo Paredes

Documento de identidad DNI. N° 01073950

Arfios de experiencia en el

PR 15 ANOS
Maximo Grado Académico MAGISTER
Nacionalidad PERUANA

Instituciéon

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cargo

DOCENTE A TIEMPO PARCIAL

Numero telefénico +5171 942663380

Firma

[

£

¥Lic. Mg. Mauro

RUC. Ci
Docente

rigozo Paredes

N® 07129
PFA-UCV

Fecha 27/10/2022




Anexo 6: Confiabilidad

Como criterio general, George y Mallery (2003) sugieren para evaluar los
coeficientes de alfa de Cronbach:

* Coeficiente alfa >.9 es excelente

* Coeficiente alfa >.8 es bueno

* Coeficiente alfa >.7 es aceptable

* Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
* Coeficiente alfa >.5 es pobre

+ Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

= Fiabilidad
Escala: VI - Estrategia de distribucion

Resumen de procesamiento de
casos

I+ %
Casos Walido 10 100,0
Excluido® o] 0
Total 10 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
L8645 12

Segun resultado por encuesta pilota de 10 participantes, aplicando el instrumento
de estrategia de distribucion, se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,865, calificando

como “bueno” segun el coeficiente de Alfa por estar mayor a 0.8.



= Fiabilidad
[ConjuntoDatosl] C:\Users\User\ Documer
Escala: VIl - Servicio al usuario

Resumen de procesamiento de
casos

I+ %o
Casos walido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion porlista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M ode
Cronbach elementos
BT4 12

Segun resultado por encuesta pilota de 10 participantes, aplicando el instrumento
de servicio al usuario, se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,874, calificando como

“bueno” segun el coeficiente de Alfa por estar mayor a 0.8.

Coeficiente de correlacion

Rango Relacion

-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacion negativa media.
-0.25 Correlacion negativa débil.
-0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
+0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.50 Correlacion positiva media.
+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+1.00 Correlacién positiva perfecta

Nota: elaboracién propia. Fuente: Hernandez



ANEXO 7
CARTA DE AUTORIZACION PARA REALIZAR LA ENCUESTA

07 de julio del 2022
Sefior: GERENTE DE LA EMPRESA QUE VENDE EQUIPOS MEDICOS

Mi nombre es Julinho Rufino Lépez, curso el 9no ciclo la carrera de
administracion en la universidad Cesar Vallejo, en el cual estoy realizando un
proyecto de investigacion.

Mi tema de investigacién es " Estrategia de distribucién y la disposicién del
servicio al usuario en una empresa que vende equipos médicos. Lima,
2021".

En este sentido, deseo realizar encuesta a los usuarios (clientes) para la
recopilacion de datos. Es por ello, que me dirijo a usted con el proposito de pedir
su autorizacidn para realizar dicha encuesta. Los clientes sometidos a la
encuesta no necesitan proporcionar ninglin dato personal. Solo se les
agradeceria su participacién. Se mantendrda confidencial y se utilizara
Unicamente con fines académicos.

Agradeciendo su colaboracion, le pido de manera respetuoso que complete el
formulario a continuacion.

Atentamente,

Julinho Rufino Lépez

Estudiante

SIt<) NO ( ), Autorizo que se lleve a cabo la encuesta a todos los usuarios
(clientes) necesarios que desean participar.

M_

—z {
o _lK_
==

-

GERENTE GENERAL



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MAURTUA GURMENDI LUZMILA GABRIELA, 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:
"Estrategia de distribucién y la disposicion del servicio al usuario en una empresa de
equipos médicos. Lima, 2021", cuyo autor es RUFINO LOPEZ JULINHO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 23.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el 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 omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 22 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MAURTUA GURMENDI LUZMILA GABRIELA Firmado electrénicamente
DNI: 07379211 por: LMAURTUA el 01-12-
ORCID: 0000-0002-0812-3473 2022 17:05:09

Caddigo documento Trilce: TRI - 0450529
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