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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo determinar la relacién entre la Calidad de
Servicio y la Competitividad de las Empresas Ferreteras en el Distrito de Santa
Rosa, 2024. La importancia radica en que las empresas deben de contar con
diversas herramientas que puedan contribuir en la mejora y crecimiento
continuo para que logren un posicionamiento en el mercado. El tipo de
investigacion fue aplicada de nivel correlacional y de enfoque cuantitativo,
siendo su disefio no experimental y de corte transversal, se utilizé la técnica
de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Para la comprobacion de
las hipotesis se realiz6 la prueba de Rho de Spearman utilizando la
correlacién. En esta investigacion se llegd a obtener como resultado 0.872,
llegando a la conclusién que la calidad de Servicio tiene relacion positiva y
significativa alta con la Competitividad en las Empresas Ferreteras, teniendo
en cuenta que los valores resultantes de las pruebas de hipdtesis

demostraron su aprobacion.

Palabras clave: Calidad, servicio, competitividad, empresas ferreteras.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between Service
Quality and Competitiveness of Hardware Companies in the District of Santa
Rosa, 2024. The importance lies in the fact that companies must have various
tools that can contribute to improvement and growth. Continuous so that they
achieve a positioning in the market. The type of research was applied at a
correlational level and with a quantitative approach, its design being non-
experimental and cross-sectional, the survey technique was used and the
instrument was the questionnaire. To test the hypotheses, Spearman's Rho test
was performed using correlation. In this research, the result was 0.872, reaching
the conclusion that Service quality has a high positive and significant relationship
with Competitiveness in Hardware Companies, taking into account that the

values resulting from the hypothesis tests demonstrated its approval.

Keywords: Quality, service, competitiveness, hardware companies.



. INTRODUCCION

Respecto al mercado actual, la competencia resulté ser muy alta. Las empresas
compitieron constantemente entre si para ganar cuota de mercado y atraer clientes
por lo que, si no ofreciste un servicio de alta calidad y precios competitivos, donde
los clientes se sintieron valorados y respetados en todo momento; el crecimiento
empresarial se desacelerd, las empresas que no se comprometieron a ofrecer
productos y servicios de calidad acabaron siendo absorbidas por mercados que

buscaron eficacia y competitividad (Lara y Cervantes, 2022).

Segun Organizacion Internacional del Trabajo (2020) indicé que la calidad
es un factor muy importante que debe tener presente las empresas en cualquier
ambito o situacién, en un mundo cada vez mas finalista, resulta esencial que las
empresas enfoquen sus esfuerzos en el cliente como su objetivo principal, esto
implica que todas las decisiones y operaciones de la compariia debian ser tomadas

con el fin de que se satisfagan las exigencias del cliente.

A nivel internacional, Arredondo y Caldera (2021), mencionaron lo referente
a la competitividad que constituyd un elemento estratégico fundamental en
cualquier empresa con un mercado que cada vez fue mas competitivo, tuvo vital
importancia que las compariias contaran con una estrategia solida con el propdsito
de que se destacaran de otras empresas y atrajeran a los clientes. Asimismo,
muchas empresas no prestaron atencion a esto, no solo se despreocuparon por el
nivel de operaciones, sino también por sus recursos humanos, es decir, sus

empleados.

A nivel Latinoamérica, Ureta y Chiriboga (2021) expresaron que la calidad
del servicio y la capacidad de competir fueron dos componentes fundamentales que
conducian al éxito empresarial. El buen servicio consistié en la suficiencia de una
companiia para satisfacer el interés y perspectivas de los compradores, mientras
que la competitividad hizo relacion a la capacidad de una compafiia para competir
en el mundo empresarial y generar ingresos. Por otro lado, las empresas de
Ecuador debian centrarse en varios aspectos importantes: el conocimiento del
mercado y las necesidades del consumidor para ofrecer productos y servicios

atractivos y relevantes. Es importante que contaran con personal altamente



calificado, un equipo de trabajo capacitado y motivado con las habilidades

necesarias para que se brinde un excelente servicio al cliente.

Mejias et al. (2018), en Venezuela las organizaciones debian establecer
estandares, procesos para asegurar el aprendizaje y el compromiso de todos los
empleados. Ademas, la calidad tuvo que ser un enfoque constante, la organizacion
debia estar preparada para restablecerse y adaptarse a los cambios del mercado.
Por otro lado, la capacidad de la compafiia para competir y ganar participacién en
el mercado; una empresa tenia que desarrollar una estrategia clara y enfocada en
colaborar en el destaque de sus competidores. Debié de tener en cuenta las
exigencias de los consumidores y despertar su voluntad de invertir en nuevos

productos y servicios.

A nivel nacional, los autores Benitez et al. (2020) manifestaron que los temas
de competencia en el Perl no se resuelven de inmediato, fue un proceso lento en
términos de investigacion y desarrollo, lo que hizo que las empresas peruanas no
estuviesen actualizadas en temas de la innovacién y la tecnologia. Por otro lado; la
falta de una cultura empresarial fuerte y estable hizo que muchas empresas no
tomaron en serio sus articulos y prestaciones de calidad. Ademas, la rivalidad entre
las empresas del pais también se vio afectadas por la corrupciéon en ciertos
sectores. Para poder mejorar en la calidad y competitividad de los negocios del
Peru fue necesario promover inversiones en investigacion y desarrollo, promover
una cultura empresarial ética y de calidad, asi como mejorar la infraestructura del

pais.

El Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (2024) indica que la
ausencia de formacién adecuada y el desarrollo insuficiente de habilidades en el
personal de las Mypes impactan negativamente en la calidad de las prestaciones y
la rivalidad de estas organizaciones. Esta situacién contribuye a la baja
productividad de las unidades productivas, especialmente en las MYPES, y limita

significativamente la empleabilidad en la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA).

Garcia et al. (2021) mencionaron que, para perdurar en los mercados de
intensa rivalidad competitiva en el estado peruano, las compaiiias tuvieron que ser

innovadoras y estar dispuestas a adoptar nuevas tecnologias. También debié tener



un enfoque de mejor calidad de mercancia y servicio al consumidor, y debieron
estar dispuestas a invertir en publicidad y marketing para destacarse entre la
multitud. En ese sentido, se debid tener en cuenta que en la Constitucion (1993) el
pais se rigié bajo Economia Social de Mercado, por lo cual, se tuvo como garantia

la existencia de libre competencia e iniciativa privada libre.

Meneses (2021) resalté que la excelencia de servicio y a la vez la
competitividad, fueron elementos fundamentales para las empresas en Lima. La
calidad de servicio contribuyé a generar una experiencia positiva en los clientes y
construyé una buena reputacién empresarial, mientras que la competitividad
permitié destacarse en el mercado y encontrar nuevas oportunidades de negocio.
Ambos aspectos fueron indispensables para alcanzar las metas y crecimiento de

las compaiiias en la ciudad Limeha.

Las compaiiias en estudio presentan problemas en cuanto a las expectativas
de los clientes, con respecto a la prestacion de sus servicios; esto generé una mala
imagen a la empresa lo que significé la disminucién del nivel de sus ventas y
consumidores. Ademas, un servicio deficiente ha generado retrasos en la entrega
de las ventas y afect6 la complacencia del consumidor y la disposicién del servicio.
Por otro lado, la ausencia de comprensién de personal referente a los bienes llevé
a la realizacion de una venta errénea que ocasiond la pérdida de clientes. La falta
de capacitacion y entrenamiento al personal llevé a una productividad limitada y
deficiencia en la empresa, lo que afectdé negativamente la rentabilidad y el
crecimiento del negocio. Esto significé que no pudieron competir en el mercado, lo
que causo el cierre del negocio y por ende se extinguié y absorbié del mercado. En
resumen, un buen servicio al comprador resulta esencial para el éxito de cualquier
compaiiia ferretera, porque logré impactar en la reputacién, la complacencia del

cliente y la capacidad del negocio.

Por ello el problema general del estudio planteé ;De qué manera la calidad
de servicio se relaciona con la competitividad en las empresas ferreteras, en el
Distrito de Santa Rosa, 20247?; los problemas especificos seran: (a) ¢De qué
manera la formalidad se relaciona con la competitividad en las empresas ferreteras,
en el Distrito de Santa Rosa, 20247?; (b) ¢ De qué manera la empatia se relaciona

con competitividad en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 20247?;



(c) ¢ De qué manera la disposicion se relaciona con competitividad en las empresas

ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024~.

La importancia del tema investigado radicd en que las empresas que tenian
planificadas metas de expansidn, sostenibilidad de mercado y competitividad,
tuvieron que proporcionar a los clientes servicios de alta calidad y formalizacion.
Ademas, buscaron un caracter empatico que fue indispensable para mantener los
vinculos sdlidos y perdurables con los clientes. Para conseguir las metas
establecidas a corto y largo tiempo, estos objetivos debieron ir acompafados de

politicas y estrategias que ayudaran a alcanzarlos.

La investigacion se justificé de forma tedrica, porque permitioé establecer una
base sélida para el estudio y analisis de un tema, ha sido un conjunto de ideas y
conceptos que explicaron un fendmeno o una realidad. Asimismo, nos ayudo a
identificar las recomendaciones. Ademas, la teoria permitié contrastar los
resultados obtenidos con otros estudios previos y poder establecer nuevas lineas

de investigacion (Fernandez, 2020).

La justificacion metodologica referente a la indagacion se fundamenté en el
enfoque cuantitativo porque se recolectd informacion a través de encuestas,
Asimismo, la justificacion metodoldgica alcanzé al lector comprender por qué se
eligieron determinados métodos, cémo los aplicaron y como se esper6 que los
resultados obtenidos a través de ellos contribuyeran al desarrollo del conocimiento

en este campo.

La justificacion practica del estudio contribuyé a un conocimiento mas
profundo del tema a la empresa, como otras que se dieron cuenta de lo valioso que
fue contar con la calidad de servicio para competir de manera efectiva, cumplieron
con los requisitos del mercado objetivo. Por otro lado, fue importante porque ayudé
a las personas a tomar decisiones informadas y actuaran de manera efectiva
(Fernandez, 2020).

La justificacion social, contribuyé a la solucién de complicaciones que
afectaba a las empresas, permitié con ello la optimizacién de la eficacia en aspectos
de calidad y competitividad, generd también beneficios individuales para cada

empleado, asi también en el provecho de objetivos en lo que respecta el nivel



organizacional. No obstante, aumenté la confianza de la poblacion en sus empresas
y lideres, lo que a su vez fortalecio la democracia y la estabilidad social (Garcés et
al. 2021)

Se plantearon los siguientes objetivos; Determinar la relacion de la calidad
de servicio y competitividad en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa
Rosa, 2024. Como objetivos especificos, (a) Determinar la relacion de formalidad y
competitividad en una empresa ferretera en las empresas ferreteras, en el Distrito
de Santa Rosa, 2024, (b) Determinar la relacion de empatia y competitividad en las
empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024, (c) Determinar la relacion
de disposicion y competitividad en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa
Rosa, 2024.

Asimismo, la hipotesis general fue: Existe relacion entre calidad de servicio
y competitividad en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024; las
hipétesis especificas seran: (a) Existe una relacion entre formalidad vy
competitividad en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024; (b)
Existe una relacion entre empatia y competitividad en las empresas ferreteras, en
el Distrito de Santa Rosa, 2024; (c) Existe una relaciéon entre disposicion y

competitividad en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024.



Il MARCO TEORICO

En Caqueta Colombia, Penagos et al. (2023) analizaron preliminarmente las
habilidades directivas y su efecto en la ventaja competitiva y los resultados
empresariales. Con un enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional y explicativo,
se tom6 como muestra a 273 empresas para un cuestionario conformado de 18
preguntas. Se evalud la fiabilidad usando Alfa de Cronbach = 0.953 y una
significancia de 0.00. Concluyeron asi con la identificacion de una relacion positiva

entre los constructos, lo que sugiere beneficios mutuos entre ellos.

En Australia, Carter et al. (2023) se centraron en comprender el impacto
relativo de las opiniones de los consumidores sobre la excelencia del servicio y la
capacidad de los costos en la lealtad del cliente. Con un método cuantitativo, el
nivel de estudio fue descriptivo — correlacional. Se realizé una encuesta para la
recopilacion de datos a 303 participantes. Se mostrd una correlacion significativa
de 0.64 y (p < 0.05) para el nivel del servicio. Concluyeron que la excelencia del
servicio ejerce un rol fundamental referente a la fidelidad de los clientes en el ambito

farmacéutico comunitario.

En Michoacan México, Almanza et al. (2023) tuvieron como finalidad revisar
y analizar la excelencia del servicio y su influencia en la rivalidad de las Pymes.
Adopto una metodologia mixta de tipo correlacional. La muestra incluyé 383 Pymes
del sector abarrotero, seleccionadas mediante un muestreo aleatorio
representativo. Se aplicod un cuestionario estructurado a la muestra para recolectar
los datos necesarios. Los resultados indicaron que solo un 67% de las Pymes
recibid un servicio de calidad, un 41.52% consider6 que el servicio recibido
satisface sus expectativas y un 39% opiné que las Pymes son competitivas. En
conclusién, el estudio resaltd que la calidad del servicio, dependiente del
compromiso del personal, resulté fundamental para la viabilidad de las Pymes en

un entorno desafiante.

En Argentina, Pérez et al. (2022) tuvieron de objetivo identificar elementos
clave de gestion que afectan el desempefio competitivo de las empresas
agroindustriales productoras de alimentos para animales. El caracter fue

cuantitativo, descriptivo y exploratorio, se recopilaron datos de 10 organizaciones,



realizando una entrevista semiestructurada de 78 preguntas. Para la adquisicion de
resultados se empled el software estadistico Infostat en el cual se observé una
correlaciéon superior de 0.94 respecto a la competitividad con gestion de talento y
personas, siendo la mas alta de los ejes y sig. menor a 5%. Concluyen que los
resultados adquiridos del trabajo permiten relevar el desempefio competitivo

general y particular de cada planta.

En Manta Ecuador, Alvarez et al. (2020) se centré en analizar la el impacto
de la calidad del servicio en la rivalidad de las PYMES en el sector energético en
Manta. Se estructuré un caracter cuantitativo. Se consideré a 382 participantes
como muestra, incluyé clientes de las empresas Mar Hielo, Incoser S.A. y Anmaice
S.A. Se aplicaron encuestas y entrevistas estructuradas, evaluadas por el Alfa de
Cronbach, alcanzando un 0,990 y 0,943 respectivamente. Los resultados indicaron
una correlacion buena respecto a la calidad del servicio y la competitividad, Rho de
Spearman = 0,672. Se concluyé que mejorar la calidad del servicio incremento la
capacidad competitiva de estas PYMES, recomendando enfocarse en la

capacitaciéon del recurso humano y la formacioén empresarial.

En Lima Peru, Concha (2023) identificé la relacion entre una adecuada
gestion y competitividad empresarial de importadoras de productos médicos. Esta
investigacion ocupd un método cuantitativo con enfoque correlacional. Se recopil
informacion generados por medio de encuestas realizadas a 70 empresas
importadoras de productos médicos. Los resultados obtenidos evaluaron la
asociacion mediante el Rho de Spearman (r = 0.335) y p < 0.05. Concluy6 que los
resultados sugieren la evidencia de una conexién favorable y relevante entre el nivel

de excelencia y la capacidad empresarial.

En Chimbote Peru, Trejo (2022) se determind a encontrar la correspondencia
de la excelencia de atencion y la conformidad de los usuarios de la Agencia Mi
banco. Se ocupd un método cuantitativo, de tipo descriptivo y nivel correlacional,
ademas se realizé una entrevista a 150 clientes de la agencia conformada por 36
items. Se analizé los hallazgos por medio de Rho de Spearman = 0.508 y p<0.05,
concluyo asi con la observacion de una correspondencia relevante entre las dos

variables.



En Huaraz Peru, Rosas (2022) tuvo la finalidad de demostrar la
correspondencia entre gestion de calidad y competitividad. El caracter fue
cuantitativo, descriptivo y correlacional, el método fue aplicado, se recopilaron datos
de una encuesta realizada a 30 colaboradores. Los resultados obtenidos de la
correlacion de gestion de calidad y competitividad fueron analizados por Rho de
Spearman = 0.796 y p< 0.05. Concluy6 asi que dichos resultados demostraron una

correspondencia positiva entre las variables.

En Lima Peru, Gerénimo (2022) establecié como propésito analizar la
correspondencia entre gestion de calidad y la competitividad en compaiias fruteras.
El caracter fue cuantitativo, de nivel correlacional transeccional, se recopilaron
datos de una encuesta realizada a 75 gerentes de compafiias comercializadoras.
Se adquirié una significancia positiva de 0,000 < 0.05. Concluy6 asi segun los
resultados obtenidos permitieron observar una correspondencia beneficiosa y

considerable entre la gestion de excelencia y la capacidad.

En Lima Peru, Suarez (2022) analiz6 la asociacion entre el estandar de la
prestacion educativa y la conformidad académica de universitarios. Se desarrollé
con un caracter cuantitativo, de orientaciéon aplicada, se consider6 como
subconjunto a 120 estudiantes los cuales fueron encuestados por 2 cuestionarios
de 35 items en total. Los resultados encontrados de una correlacion fueron
examinados por medio de Rho de Spearman = 0,830, se concluyo que la excelencia
del servicio educativo guarda una estrecha correspondencia con el nivel de

satisfaccion de los universitarios con una significancia del 0.05.

A continuacion, se discutieron las interpretaciones en relacion con los

términos tedricos de las variables, asi como las dimensiones e indicadores.

Al respecto, Ming (2023), describio a la variable de calidad de servicio como
una habilidad que posee una organizacion respecto a complacer las proyecciones
de los compradores, esto se puede lograr a través de un anuncio claro y efectivo
con los clientes. Esto implic6 comprender las necesidades y prioridades de sus

clientes y estar preparada para tomar las medidas necesarias para satisfacerlas.



También para los autores Priyo et al. (2023), una empresa con una alta
calidad de servicio permitid asegurar a sus clientes a que se sientan valorados y
atendidos de manera efectiva y eficiente. Esto pudo llevar a una mayor retencion
de clientes y a un mejor prestigio. Por lo tanto, la eficacia de servicio ha sido una
técnica que logré satisfacer las exigencias de los sus clientes. Esto incluyo la
disponibilidad de productos y servicios, la rapidez en la atencién y el conocimiento

o habilidades de los empleados.

La primera dimension abordado por Garcia (2020), se refirio a disposicion
como a la capacidad de respuesta de una organizacion frente a una problematica
o necesidad, se definid como un conjunto de acciones o coordinaciones. Una buena
disposicion de servicio se ha convertido en complacencia de clientes, lo que genero

fidelidad hacia la empresa.

Referente a la segunda dimension, denominada seguridad, Meneses et al.
(2022), relataron que ha sido una medida que nos protege de los riesgos y peligros
que existen, fue importante tener en cuenta que, en la era digital, cada vez son mas
los que realizan transacciones financieras por medio de Internet, por lo que se debe
estar a la vanguardia de la tecnologia y poder generarles confianza necesaria a los

clientes.

Por ultimo, referente a la dimension empatia, Frisancho et al. (2020),
indicaron que respecto a brindar una atencién de calidad, la empatia ha sido
esencial, significé ponerse en el lugar del comprador y tratar de comprender sus
necesidades y deseos. Al ser empaticos, se pudo conectarse mejor con los clientes

y ofrecerles soluciones que realmente satisfagan sus necesidades.

Respecto a los conceptos tedricos de los indicadores tenemos: Atencion
rapida, de acuerdo con Sanusi y Sanyinna (2023), se refirieron a que los clientes
pudieron obtener los productos que necesitaban rapidamente y sin demora, los
clientes valoraron la eficiencia y la rapidez en la atencidén, y cuando se les
proporciona esto, resultd factible que se vuelvan en consumidores leales y que

recomienden la empresa a otros.



Respecto al indicador, solucion de problemas, para Munive et al. (2022)
abordaron que este proceso ayudod a la empresa a identificar oportunidades de
mejora y de crecimiento, también ha permitido ayudar a mejorar el grado de la
calidad de sus servicios. Al analizar los problemas que enfrenté la empresa, los
encargados pudieron identificar areas en las que se pueden hacer mejoras y

desarrollar estrategias para hacer crecer el negocio.

Por otro lado, respecto al indicador seguridad en las transacciones, Gutiérrez
et al. (2021) mencionaron que se refirié al uso de plataformas de pago seguras y
reconocidas que brindaron proteccion al comprador y una garantia de devolucion
de dinero si algo sale mal. Al implementar medidas de seguridad y transparencia
en el proceso de pago, la empresa mejoré su reputacién y trajo mas clientes

satisfechos.

El personal capacitado ayudo a los clientes a encontrar los productos que
necesitan y les brindé consejos sobre su uso adecuado. Esto lo ayudo6 a tomar una
decision de compra informada. Los empleados que conocen los productos que
venden y como usarlos adecuadamente pudieron garantizar que los clientes no
cometan errores peligrosos al manipular herramientas y materiales (Ugarte et al.
2020).

La atencion personalizada fue esencial para las empresas porque garantizé
la complacencia del cliente y su honestidad a largo plazo, lo que también ayudé a
comprender mejor las insuficiencias de consumidores. Al brindar un servicio
excelente y personalizado, las empresas pudieron diferenciarse de sus
competidores y construyeron dependencias sdlidas con los clientes (Garcia y
Pizarro, 2020).

Comprender las prioridades de los compradores resultdé importante esto
garantizé que puedan ofrecer bienes que compensen las insuficiencias de las
clientelas. Algunos pudieron priorizar los productos de alta calidad, mientras que
otros pueden preocuparse mas por los precios bajos. Otros clientes han requerido
consultoria y soporte técnico para proyectos especificos, mientras que otros
simplemente buscaron comodidad y rapidez en el servicio (Koptseva y Formina,
2020).
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Solucion de problemas fue crucial para garantizar el triunfo y continuidad en
el mercado, las dificultades surgieron en areas como el servicio al cliente y la
competencia en el mercado. Para remediar las dificultades fue transcendental
contar con un equipo de trabajo capacitado y competente, que pudiera identificar y
abordar los desafios de manera efectiva y eficiente. Ademas, resultdé importante
gue se contara con herramientas y tecnologias que permitieron una gestion eficaz

de los procesos de la organizacién (Vargas et al. 2020).

La segunda variable es competitividad, Cavazos, (2022) sefialé que las
companias han necesitado mantenerse al dia y ajustarse a las fluctuaciones del
mercado, esto se pudo lograr de muchas maneras, incluida la innovacion, la
eficiencia y calidad de mercancias o servicios proporcionados. Esto implicé mejorar
su competitividad introduciendo tecnologias avanzadas y formando continuamente
a sus empleados; fue importante recordar que la competitividad no debe lograrse a
costa de la ética empresarial, se debe competir de manera justa y respetar la

competencia y el mercado en su conjunto.

En cuanto a la primera dimension, calidad, los autores Ruiz et al. (2020)
resaltaron que la calidad brindada por la empresa fue uno de los factores que los
compradores consideraron importantes al momento de tomar decisiones de
adquisicion, y fue necesario ofrecer un servicio y mercaderia de calidad que
cumplan las expectativas del comprador y supere al de la competencia. Esto se
logré mediante una precisa vigilancia de disposicion en todos los periodos de venta,

desde el despacho de materiales hasta la entrega final.

Respecto a la segunda dimensién, innovacion, los autores Garcia y Macias
(2022) manifestaron que es la cabida de una empresa u organizacion para formar
ideas creativas y convertirlas en servicios 0 procesos que creen valor y ventaja
competitiva. Implicé utilizar nuevas ideas, conceptos, métodos o tecnologias para
lograr mejoras significativas y resolver problemas de manera efectiva, por eso fue
importante que los empleados sean participantes activos en el proceso y tengan

una comunicacion abierta y efectiva dentro de la organizacion.
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Finalmente, con relacién al espacio de formalidad, para Tuesta y Espinoza
(2020) la formalidad en contexto empresarial son todas las regulaciones y requisitos
establecidos por las autoridades competentes. Esto implicd tener una identidad
legal reconocida, lo cual se logré a través de la constitucion de una empresa y la
produccion de las autorizaciones y licencias forzosas. La principal ventaja fue el
acceso a financiamiento, asi como la proteccion legal y la generacion de confianza
en el mercado. En cuestion a los negocios formales, estos han creado confianza y
credibilidad a través de métodos y acciones de comunicacion, lo que genero

mayores oportunidades y lealtad de los clientes.

Asimismo, el autor Avalos et al. (2022) sefialaron que, la satisfaccion del
cliente hace que regresen y compren mas productos, lo que permitié el aumento de
las ganancias de una empresa. Ademas, los clientes satisfechos han hablado
positivamente sobre su experiencia con otros clientes potenciales, o que condujo

a un aumento en la dependencia de clientes de la empresa.

Por otro lado, los productos duraderos han afectado directamente la
reputacién de una empresa. Si el producto es de mala calidad, es probable que los
clientes estuviesen decepcionados y no vuelvan a comprar el producto en el futuro.
Por lo tanto, si el producto es de buena calidad, es factible que los usuarios sean

mas leales y recomienden la organizacién (Chang et al. 2021).

La colaboracion de los empleados fue importante para que pudieran trabajar
juntos en proyectos y compartir informacion y conocimientos con el fin de aumentar
la eficacia y rendimiento operativo de la entidad. Fue importante que las
organizaciones crearan una atmésfera de colaboracién y trabajo en equipo que
permitiera a los empleados maximizar su potencial y alcanzar el éxito en la

innovacion (Loépez et al. 2016).

En cuanto a la comunicacion, la innovacién tecnolégica mejoré la capacidad
para comunicarse con los clientes a través de multiples canales. Por ejemplo, las
plataformas digitales y el chat en linea fueron formas populares de comunicacion,
y las empresas que utilizaron estas herramientas pudieron conectarse mas
estrechamente con los clientes y satisfacer sus necesidades y demandas mas

rapidamente (Cuenca et al. 2020).
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La identidad legal permitié que una empresa tenga una personalidad juridica
separada de los propietarios, lo que significé que la empresa opere de forma
independiente y pueda asumir responsabilidad legal y financiero. Una empresa
ferretera que ha estado registrada y cumple con todas las leyes y regulaciones
pertinentes es vista como mas confiable y profesional por los clientes y proveedores
(Sanclemente, 2021).

Finalmente, Yancari et al. (2022), el acceso a financiamiento permitié a las
empresas obtener diversos tipos de créditos y préstamos para invertir en su
crecimiento y expansion. Ademas, mediante la formalizacion, las empresas pueden
emitir facturas y recibos de pago para acreditar sus ingresos. Esto cre6 mas

oportunidades de negocio y, por tanto, aumento la competitividad.

13



3.1.

3.1.1.

3.1.2.

. METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La investigacion adopté el tipo aplicada, porque se
centr6 en solucionar interrogantes especificos del mundo real en los
negocios, la sociedad y la tecnologia. Para ellos se utilizaran métodos y
técnicas de recojo y examinacion de informacién, aprovechando los
conocimientos teoricos y cientificos existentes para proponer soluciones
practicas a estos desafios del mundo real (Castro et al. 2022).

Diseio de investigacion: El disefio fue no experimental, se observé los
sucesos tal como se desarrollan en realidad, sin alteraciones. Se recolectd
datos a través de métodos como encuestas o entrevistas o previamente

vigentes (Ramos, 2021).

Este estudio fue de nivel correlacional, por que buscé formar un
vinculo a partir de dos variables a mas, no se manipulan, se observan y
miden tal como realmente existe. El propdsito fue evaluar si hay una
correlacion significativa respecto a las variables, y en qué medida ya que se
orientd el asociar variables sin manipularlas, observandolas y midiendo su
existencia real. El propdsito fundamental radicé en determinar la
correspondencia de una conexion estadisticamente considerable entre las

variables y comprender su grado de asociacion (Guerrero, 2022).

El enfoque es cuantitativo, se ha definido como un proceso
sistematico de recopilacion e indagacion de informacién procedente de
diversas fuentes con el fin de obtener datos precisos y objetivos. Este
enfoque facilité la comparacion entre diferentes grupos o situaciones,
permitiendo asi una evaluacibn mas completa y fundamentada. Los
resultados del analisis estadistico han proporcionado informacion util sobre
la relacion entre variables y han permitido la prediccidn de resultados futuros
(Polania et al. 2020).
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3.2.

Variables y operacionalizacion
Variable 1: calidad de servicio — cuantitativa

Definicion conceptual: Blanco y Font (2022) refirieron a la calidad de
servicio aquella que ha tenido una asociacién para complacer las carencias
y expectativas de los compradores. Esto implicé brindar un servicio eficiente,

efectivo y confiable que cumpla con los estandares de calidad establecidos.

Ademas, la capacidad de una organizacién para gestionar las quejas
y resolver problemas de manera oportuna y adecuada es fundamental. Esto
refleja no solo la eficiencia operativa, sino también el compromiso de la
empresa con la satisfaccion del cliente. Al abordar los problemas de manera
proactiva y con rapidez, las empresas pueden no solo retener a sus clientes,

sino también mejorar su reputacion y fomentar la lealtad a largo plazo.

Definicion operacional: Los autores mencionaron que la calidad de
servicio fue uno de los elementos cruciales en el mundo empresarial.
Proporcionaron un servicio de alta calidad puede marcar la distincién entre

el triunfo y la falta de éxito de una organizacion (Blanco y Font, 2022).

La variable Calidad de Servicio esta dimensionada por, disposicion,
seguridad y empatia. Asimismo, las dimensiones cuentan con sus

respectivos indicadores:

Disposicion: Atencién Rapida y solucién de problemas

Seguridad: Seguridad en las transacciones y personal capacitado.
Empatia: Atencion personalizada, comprender prioridades y solucion

Escala de medicidn: ordinal
Variable 2: competitividad - cuantitativa

Definicion conceptual: La competitividad ha sido entendida como la
habilidad de una empresa para disputar con éxito en un entorno determinado

brindando servicios de alta calidad. Asimismo, la innovacién ayud6 a
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3.3.

3.3.1.

adaptarse a los cambios del mercado y mantenerse al dia con las nuevas

tecnologias para mayor satisfaccion del cliente tendencias.

Esto credé importantes beneficios, como una mayor eficiencia y
satisfaccion del cliente. Por otro lado, ha sido importante que la empresa esté
formalizada, es decir, ha de estar legalmente establecida, esto genero la
confianza de clientes y proveedores porque cumplieron con sus obligaciones

fiscales y legales (Garcia et al. 2021).

Definiciéon operacional: La competitividad es un factor determinante en el
mundo empresarial, por ello estas son cada vez mas competitivas y se han
definido como aquellas que pueden ofrecer servicios de altos en calidad a
precios razonables, y que estan en inquebrantable progreso para la

adaptacion a distintas necesidades del mercado (Garcia et al. 2021).

La variable Competitividad esta dimensionada por, calidad, innovacion y
formalidad. Asimismo, las dimensiones contaron con sus respectivos

indicadores:

Calidad: Satisfaccion del cliente y productos duraderos
Innovacién: Colaboracion y buena comunicacion
Formalidad: Identidad legal y acceso a financiamiento

Escala de medicién: ordinal
Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: Ha comprendido un grupo de individuos que gozaron de una
particularidad comun y esta es sustancia de estudio. La amplitud o
especificidad de la poblacion ha variado segun el objetivo de la investigacion
Condori (2020). Se realizd la investigacion a 5 empresas ferreteras formales.
Para el presente caso, la poblacion bajo estudio tuvo un alcance limitado,
abarcando 30 miembros del personal administrativo, se han incluido aquellos
involucrados en atencion al cliente y distribucion en varias empresas

ferreteras.
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Tabla 1

Poblacion objeto de estudio

Empresa Distrito Cantidad de Personas
Empresa 1 Santa Rosa 6
Empresa 2 Santa Rosa S
Empresa 3 Santa Rosa 6
Empresa 4 Santa Rosa 7
Empresa 5 Santa Rosa 6

Nota: Extraido de SUNAT

Criterios de inclusiéon: Personal administrativo, ventas y reparto de

empresas ferreteras.

Criterios de exclusién: Que no se encuentren trabajando en las empresas
especificas mencionadas, asi como aquellos trabajadores que no son
permanentes. Ademas, se excluyeron a las ferreterias no oficiales, cuyos
empleados no estuvieron registrados ante la SUNAT. Estos trabajadores no
han sido considerados ni consultados durante el proceso de encuesta debido

a su condicion informal.

3.3.2. Muestra: Quispe et al. (2020) resaltaron que esta se ha configurado
como una fraccion de una poblacién caracterizada por una manifestacion,
beneficio 0 accidn que ve estimar representativa de toda la poblacion. Una
muestra se considerdé una demostracion destinada a transmitir a las partes
interesadas o al publico objetivo consecuencia, de articulos o prestaciones
destinados a ilustrar o servir para ilustrar un tipo particular de acontecimiento,

de calidad o estandarizacion.

En esta investigacion se utilizara una muestra censal de 30 personas,
ya que se obtendra informacion precisa y completa de toda la poblacién

pequena.

3.3.3. Muestreo: Reales et al. (2022) sefalaron que este ha sido una técnica

en la que se selecciona toda la poblacién para su analisis. Esto significa que
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no se realiza una seleccion aleatoria de una muestra de la poblacién, sino

gue se analizan los componentes referentes al grupo de estudio en cuestion.

3.3.4. Unidad de analisis: Se establecié por cada empleado del grupo

ferretero que estuviera en el area de administracion, ventas y reparto.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los resultados de la encuesta se analizan y se utilizan para realizar

elecciones fundamentadas en diversos campos.

El Instrumento empleado en el estudio ha sido el cuestionario.
Rodriguez y Reguant (2020) indicaron que los cuestionarios han sido
disefiados para medir diferentes tipos de informaciéon, como actitudes,
creencias, opiniones, habilidades, conocimientos, comportamientos, entre
otros aspectos. Este tuvo items referentes a la escala Likert compuesto por

22 preguntas.

Tres especialistas en administracion llevaron a cabo la validacion de un
instrumento, ofrecieron una evaluacion completa, variada y fiable del mismo.
Gracias a su amplia experiencia conjunta, se logré una revision exhaustiva
que permiti6 identificar posibles problemas, siendo fundamental para hacer

elecciones informadas sobre el instrumento en consideracion.

Tabla 2

Opinién de los Expertos en Validaciéon de Cuestionario

Docentes Especialista Opinién
Rodriguez Figueroa José Jorge Administracién Si hay suficiencia
Carranza Estela Teodoro Administracién Si hay suficiencia
Daysi Jacqueline Aparicio Flores Administracion Si hay suficiencia
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Para evaluar la confiabilidad del instrumento se utilizd el Alfa de
Cronbach, es una herramienta estadistica empleada en la evaluacioén de la
consistencia interna de una escala o prueba. Rodriguez y Reguant (2020),
esta métrica ofrecié una estimacién de la coherencia entre los hallazgos
adquiridos de diferentes items que supuestamente evaluan el mismo atributo

o concepto. Se interpreté un valor superior a 0.8, indicé que es fiable.

Tabla 3

Fiabilidad de las variables

Variable Alfa de Cronbach Elementos
Calidad de servicio ,828 11
Competitividad ,875 11

3.5.

3.6.

Los valores resultantes de la prueba de confiabilidad del instrumento
fueron 0.828 (82.8%), 0.875(87.5%); los cuales demuestran un adecuado
nivel de confiabilidad.

Procedimientos

Se inicid identificando el problema inicial, seguido por la exploracién de datos
en multiples fuentes de confianza como bibliotecas digitales, archivos en
linea, trabajos de investigacioén, publicaciones académicas y documentos de
diferentes sitios web. Este enfoque nos permiti6 acceder a informacion
auténtica y confiable, lo que facilit6 un entendimiento mas profundo y

establecié vinculos con otros estudios pertinentes.

De igual manera, tres expertos en el campo contribuyeron al
desarrollo y validacién del cuestionario utilizado en nuestro estudio,
garantizando la obtencion de datos que pudieran ser analizados y empleados

para obtener conclusiones significativas a partir del estudio realizado.
Método de analisis de datos

Basandose en procedimientos cientificos se tratdé la problematica en el
estudio de los negocios ferreteros del Distrito de Santa Rosa. El recojo de

informacion sera mediante el cuestionario y se mediran mediante la escala
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3.7.

de Likert, los datos seran cotejados en Microsoft Excel y luego en SPSS para

realizar analisis relevantes.
Aspectos éticos

La vigente indagacion tuvo lugar porque se cumplié los estandares éticos de
la Universidad César Vallejo, utilizando procedimientos cientificos, las
directrices de estilo APA para la citacion de diversos autores. Se trata de una
labor interna transferible, fiable y eficaz que aporte entendimientos a las
empresas ferreteras sobre la competitividad y para que puedan mantener el

éxito a largo plazo.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo
Tabla 4

Anélisis descriptivo de la variable calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3,3
Medio 25 83,3
Alto 4 13,3
Total 30 100,0

De acuerdo a los resultados adquiridos en la tabla 4, se observé que un
grupo considerable de los participantes representados por un 83.3% indic6 que se
observo un nivel intermedio de calidad de servicio y finalmente un grupo que
representa un 13.3% de los encuestados indicé que existe un alto nivel de calidad
de los servicios que brindan a sus clientes, se cumplié con las exigencias esperados
por estos ultimos, por otro lado, una porcidon menor denotan en un 3.3% de los
participantes indicaron que sus organizaciones presentan un bajo nivel de calidad

de servicio por lo que no estan satisfaciendo los requisitos de los usuarios.

Tabla 5
Analisis descriptivo de la variable Competitividad
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 10,0
Medio 23 76,7
Alto 4 13,3
Total 30 100,0

Respecto, a los resultados adquiridos referente a la tabla 5, se evidencio que
un 76.7% de los encuestados indicé que existe un nivel medio de competitividad en
la organizacion, un 13.3% de los participantes indicd que existe un alto nivel de

competitividad les permiti6 mantener el posicionamiento de sus servicios y
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productos en el mercado local y finalmente un 10.0% de los participantes

mencionaron que su organizacion muestra una escasa rivalidad.

Tabla 6
Analisis descriptivo de la dimension Disposicion

Frecuencia Porcentaje

Bajo 1 3,3

Medio 23 76,7
Alto 6 20,0
Total 30 100,0

Con relacion, a los resultados adquiridos y plasmados en la tabla 6,

se

observo que un 76.7% indicaron que existe un nivel medio de disposicion para

realizar coordinaciones o0 acciones coordinadas para atender los problemas que se

presenten, un 20.0% indic6é que existe un alto nivel de disposicion, indicaron que si

tienen capacidad de respuesta frente a las problematicas que se presenten y

finalmente un un 3.3% de los participantes indicaron que existe una baja disposicion

del ente para abordar cualquier situacion problematica que surja.

Tabla 7
Analisis descriptivo de la dimension Seguridad

Frecuencia Porcentaje

Bajo 4 13,3
Medio 19 63,3
Alto 7 23,3
Total 30 100,0

De los resultados expuestos en la tabla 7, se hall6 que un 63.3% de los

participantes indicaron que presenta un nivel medio de seguridad de sus

operaciones, un 23.3% de los encuestados sefialaron que existe un alto nivel de

seguridad que permitan proteger de los riesgos y peligros las operaciones
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realizadas por los clientes, permitiendo generarles la confianza necesaria para
efectuarlas y finalmente un 13.3% de los participantes, expresaron que hay un bajo
nivel de seguridad para salvaguardas las operaciones financieras y datos de los

clientes por las operaciones realizadas por estos.

Tabla 8

Analisis descriptivo de la dimension Empatia

Frecuencia Porcentaje

Bajo 7 23,3
Medio 21 70,0
Alto 2 6,7

Total 30 100,0

De los resultados expuestos en la Tabla 8, se present6 que un 70.0% de los
participantes expresaron que existe un nivel medio de empatia en su organizacion
sobre la atencion a los clientes, un 23.3% de los participantes, sefialaron que existe
un bajo nivel de empatia en la resolucion de los problemas o atencién hacia los
clientes y finalmente un 6.7% de los participantes establecieron que existe un alto
nivel de empatia hacia los clientes, lo cual permitié fidelizar su marca ante estos

ultimos.

Tabla 9

Analisis descriptivo de la dimension Calidad

Frecuencia Porcentaje

Bajo 2 6,7

Medio 24 80,0
Alto 4 13,3
Total 30 100,0

De los resultados mostrados en la tabla 9, se evidencié que un 80.0% de los

participantes manifestd que existe un nivel medio de calidad en sus servicios
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prestados, un 13.3% expresé que existe un elevado nivel de calidad en los servicios

ofrecidos a los clientes, debido a que cumplen con sus exigencias y finalmente un

6.7% de los participantes indico que existe un bajo nivel de calidad en sus servicios.

Tabla 10

Anélisis descriptivo de la dimension Innovacion

Frecuencia Porcentaje

Bajo 4 13,3
Medio 20 66,7
Alto 6 20,0
Total 30 100,0

Los resultados adquiridos y expuestos en la tabla 10, permitié observar un

66.7% de los participantes indicé que presentan un nivel medio de innovacion en

sus servicios, un 20.0% de los participantes indicé que su organizacién present un

alto nivel de innovacién en sus servicios y finalmente un 13.3% de los participantes

indicé que presentan un bajo nivel de innovacion para generar ideas creativas que

creen valor en los servicios prestados.

Tabla 11

Analisis descriptivo de la dimension Formalidad

Frecuencia Porcentaje

Bajo 8 26,7
Medio 18 60,0
Alto 4 13,3
Total 30 100,0

Los hallazgos expuestos en la tabla 11, evidenciaron que un 60.0% de los

participantes indicé que hay un nivel medio de cumplimiento en los requisitos

formales requeridos por las autoridades competentes, un 26.7% de los participantes
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indicaron que existe un bajo nivel de cumplimiento de las formalidades requeridas
y finalmente un 13.3% de los participantes indicd que su organizaciéon posee un alto
nivel de cumplimiento de estas formalidades, lo que les permiti6 mostrar su

profesionalismo a sus clientes y socios comerciales.

4.2. Analisis inferencial

Prueba de normalidad

Tabla 12

Prueba de normalidad de las variables.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio ,845 30 ,000
Competitividad , 726 30 ,000

De la tabla anterior, esta determina que la prueba de normalidad del estudio
demostré que las variables y dimensiones poseen un sig. de 0.000, el cual es
inferior a 0.05; por lo tanto, la prueba utilizada para la comprobacion de las hipétesis
fue la no paramétrica (Shapiro Wilk). Cabe recalcar, que la escala tomada en cuenta
fue la de Shapiro Wilk, que son para cantidad de muestras menores a 30. Por lo

cual, se realizé Rho de Spearman.

Prueba de hipotesis

Objetivo general

Determinar la relacién de la calidad de servicio y competitividad en las empresas

ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024.

Hipotesis Alterna (H1): Existe relacion entre calidad de servicio y

competitividad en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024

Hipotesis nula (Ho): No existe relacion entre calidad de servicio vy

competitividad en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024.
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Tabla 13

Prueba de correlaciones de calidad de servicio y competitividad.

Calidad de
Servicio Competitividad
Rho de Calidad de Servicio Coeficiente de 1,000 872"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Competitividad Coeficiente de 872" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La prueba determin6é un valor de (p=,000 < 0.05) lo que gener6 que se
proceda a declinar la Ho planteado y se aprueba la H1 propuesta, por lo que, se
evidencio que existe correspondencia entre la calidad de servicio y la competitividad
en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024. Asimismo, el nivel
de correlacion se analizé por Rho de Spearman obtuvo una relacion positiva alta al

obtener un resultado de 0.872.

Objetivo especifico 1
Determinar la relacion de formalidad y competitividad en las empresas ferreteras,
en el Distrito de Santa Rosa, 2024.

Hipodtesis Alterna (H1): Existe relacion entre formalidad y competitividad en

las empresas ferreteras, en el distrito de Santa Rosa, 2024

Hipotesis nula (Ho): No Existe relacion entre formalidad y competitividad en las

empresas ferreteras, en el distrito de Santa Rosa, 2024
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Tabla 14

Prueba de correlaciones de formalidad y competitividad

Formalidad Competitividad

Rho de Formalidad Coeficiente de 1,000 ,855”
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,010
N 30 30
Competitividad  Coeficiente de ,855" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,010
N 30 30

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

La prueba determin6 un valor de (p=,010 < 0.05) lo que generd que se
proceda a rechazar la Ho planteado y se acepta la H1 propuesta, por lo que, se
evidencio que existe correspondencia entre la formalidad y la competitividad en las
empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024. Asimismo, el nivel de
correlacion se analizoé por Rho de Spearman obteniendo una relacion positiva alta

al obtener un resultado de 0.855.
Objetivo especifico 2

Determinar la relacion de empatia y competitividad en las empresas ferreteras, en
el Distrito de Santa Rosa, 2024.

Hipotesis Alterna (H1): Existe relacion entre empatia y competitividad en las

empresas ferreteras, en el distrito de Santa Rosa, 2024

Hipodtesis nula (Ho): No Existe relacion entre empatia y competitividad en las

empresas ferreteras, en el distrito de Santa Rosa, 2024
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Tabla 15

Prueba de correlaciones de la empatia y competitividad.

Empatia Competitividad

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 ,889™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Competitividad  Coeficiente de ,889” 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

La prueba determin6é un valor de (p=,000 < 0.05) lo que generd que se
proceda a rechazar la Ho planteado y se acepta la H1 propuesta, por lo que, se
evidencio que existe correspondencia entre la empatia y la competitividad en las
empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024. Asimismo, el nivel de
correlacion se analizé por Rho de Spearman obteniendo una relacion positiva alta

al obtener un resultado de 0.889.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacidon de disposicion y competitividad en una empresa ferretera en

las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024.

Hipdtesis Alterna (H1): Existe relacion entre disposicion y competitividad en

las empresas ferreteras, en el distrito de Santa Rosa, 2024.

Hipotesis nula (Ho): No Existe relacion entre disposicion y competitividad en

las empresas ferreteras, en el distrito de Santa Rosa, 2024.
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Tabla 16

Prueba de correlaciones de disposicion y competitividad.

Disposicion  Competitividad
Rho de Disposicion Coeficiente de 1,000 ,8017
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30
Competitividad  Coeficiente de ,801™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La prueba determin6é un valor de (p=,001 < 0.05) lo que generd que se
proceda a rechazar la Ho planteado y se acepta la H1 propuesta, por lo que, se
evidencié que existe asociacion entre la disposicién y la competitividad en las
empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024. Asimismo, el nivel de

correlacion se analizé por Rho de Spearman obteniendo una relacion positiva alta

al obtener un resultado de 0.801.
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V.  DISCUSION
Los hallazgos recabados de la evaluacion de los datos recolectados en este
estudio fueron validados y comparados con otros estudios que abordaron las
mismas variables de interés. Para ello, se disefié y aplicd un cuestionario que

permitié recabar los datos requeridos para realizar esta validacion.

En relacion a esto, resulté fundamental mencionar que el objetivo principal
de este estudio fue determinar la correspondencia entre la calidad de servicio y la
competitividad en las empresas ferreteras del distrito de Santa Rosa en el afio 2024.
Para lograr este propdsito, se empled la prueba estadistica Rho de Spearman,
obteniendo un valor de 0.872 y una sig. 0.00 siendo este menor a 5%, lo cual
permitié establecer una conexion relevante entre ambas variables. Por lo tanto, se
decliné la HO y se aceptd la H1, respaldando la nocién de una correspondencia
favorable entre la calidad de servicio y la competitividad en diferentes contextos
empresariales. Este hallazgo se aline6 con investigaciones previas. Trejo (2022)
quien también hallé una correspondencia evidente entre la excelencia del servicio
y la competitividad en otro contexto empresarial. Se respaldd por los resultados
obtenidos de una entrevista de 150 clientes, por medio de Spearman =0.508 y una
sig. inferior a 5%, respaldando asi la nocion de que una prestacién de alta calidad
puede ser un factor diferenciador decisivo para las empresas en su busqueda de
una ventaja competitiva sostenible. Asimismo, Alva et al. (2020) revel6 una
conexiéon entre la calidad del servicio y la gestion administrativa en un entorno
hospitalario, respaldandose en sus resultados obtenidos de 52 trabajadores
encuestados, en el cual arrojé una sig. de 0.034< 0.05, aunque los contextos
difieren, ambos estudios resaltan la importancia de factores internos
organizacionales en la competitividad empresarial. La gestion de la calidad emergid
como un aspecto vital que puede impulsar la competitividad al optimizar la
satisfaccion del cliente y la eficiencia en las operaciones. Del mismo modo, Rosas
(2022) también se asemeja a los hallazgos del estudio sobre empresas ferreteras
al demostrar una correspondencia favorable entre la gestion de excelencia y la
competitividad. Se respaldé por los hallazgos obtenidos de una encuesta realizada
a 30 colaborados, por medio de Rho Spearman =0.796 y una significancia menor a
5%, esta consistencia en los resultados subrayo la relevancia de una gestion eficaz

para elevar la competitividad empresarial en diversos sectores. En ese sentido,
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después de contrastar estudios elaborados por otros autores, se evidencio el

vinculo existente respecto a la excelencia de servicio y la competitividad.

Respecto al objetivo especifico 1, se busco determinar la relacion existente
entre la formalidad y la competitividad en las empresas ferreteras en el distrito de
Santa Rosa, 2024. Utilizando la prueba estadistica Rho de Spearman, se obtuvo
un valor correlacional de 0.855 y p=,010 < 0.05, lo que evidencié una
correspondencia positiva notable entre ambas variables. Por ende, se rechazé la
HO y se aceptdé la H1, respaldando la nocién de un vinculo positivo entre la
formalidad y la competitividad. Este hallazgo se alined con investigaciones previas
que han explorado la relaciéon entre diferentes aspectos organizacionales y la
competitividad empresarial. Trejo (2022) hallé una correspondencia evidente entre
la excelencia del servicio y la competitividad en otro contexto empresarial. Se
respaldo por los resultados obtenidos de una entrevista de 150 clientes, por medio
de Spearman =0.508 y una sig. inferior a 5%, respaldando la idea de que aspectos
internos de la empresa pueden influir en su competitividad. Ademas, Pérez et al.
(2022) encontraron una correlacion alta respecto a la competitividad y la gestion de
talento y personas en empresas agroindustriales productoras de alimentos para
animales. Se respald6é por los resultados obtenidos de una entrevista de 10
organizaciones, en el cual arrojo por medio del software estadistico Infostat una
correlacional alta de 0.94 y una sig. menor a 0.05. Aunque el contexto es diferente,
este resultado sugiri6 que factores internos de gestion pueden contribuir
significativamente a la competitividad empresarial, al igual que la formalidad.
Asimismo, Geronimo (2022) concluyd que existe una conexidon positiva y
considerable entre la gestién de la excelencia y la competitividad en empresas
comercializadoras de frutas. Se respaldd por hallazgos alcanzados de una
encuesta de 75 gerentes, en el que se obtuvo una sig. 0.000 siendo esta menor a
0.05. Este hallazgo, similar al obtenido en el estudio sobre formalidad vy
competitividad, sugiere que diferentes aspectos de gestidn interna pueden
contribuir al éxito competitivo de las empresas en diferentes sectores industriales.
En ese sentido, se evidencio la vinculacion existente entre la formalidad y la

competitividad.
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Respecto al objetivo especifico 2, se buscod determinar la relacion entre la
empatia y la competitividad en las empresas ferreteras en el Distrito de Santa Rosa
en 2024. Utilizando la prueba estadistica de Spearman, se obtuvo un valor 0.889 y
una sig. 0.00 siendo este inferior a 0.05, estos resultados indicaron una conexion
positiva y significativa notable entre las variables. En consecuencia, se descarto la
HO y se aprobo la H1, mostrando la presencia de una vinculacion entre la empatia
y la competitividad. Este hallazgo es consistente con investigaciones previas que
han explorado la relacién entre diferentes factores organizacionales y la
competitividad. Penagos et al. (2023) encontraron una vinculacion favorable entre
las habilidades directivas y la ventaja competitiva. Se respaldoé por los resultados
obtenidos por medio de un cuestionario empleado en 273 empresas, en el cual se
hallé6 una asociacién notable de 0.953 y una sig. de 0.00, lo que sugirié que
aspectos relacionados con el comportamiento interpersonal, como la empatia, ha
de influir en la competitividad. Ademas, Pérez et al. (2022) hallaron una asociacion
notable entre la competitividad y la gestion de talento y personas en empresas
agroindustriales productoras de alimentos para animales. Se respald6 por los
resultados obtenidos de una entrevista de 10 organizaciones, en el cual arrojo por
medio del software estadistico Infostat una correlacional alta de 0.94 y una sig.
inferior a 0.05, lo que sugiere que la empatia puede ser un factor determinante en
la competitividad empresarial. Asimismo, Carter et al. (2023) encontraron una
vinculacion relevante entre la excelencia del servicio y la lealtad del cliente en la
esfera de las farmacias comunitarias, Se respaldé por los resultados hallados de
una encuesta de 303 participantes, en el cual resultdé una correlacion de 0.64 y una
sig. inferior a 0.05, lo que resalté la importancia de la empatia en el desarrollo de
vinculos fuertes con los usuarios y, por ende, en la competitividad empresarial. En
ese sentido, se pudo evidenciar la vinculo evidente entre la empatia y la

competitividad.

Finalmente, con respecto al objetivo especifico 3, buscd determinar la
correspondencia presente entre la disposicion y la competitividad en las empresas
ferreteras en el distrito de Santa Rosa, 2024. Utilizando la prueba Rho de
Spearman, se tuvo un valor de p=0.001 < 0.05, lo que indicd una conexion favorable
entre las variables, con una correlacion alta de 0.801. En consecuencia, se declind

la HO y se acepto6 la H1, evidenciando la presencia de una vinculacion entre la
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disposicion y la competitividad. Este hallazgo fue consistente con investigaciones
previas que han explorado la relacion entre diferentes factores organizacionales y
la competitividad. Gerénimo (2022) estableci6 una vinculacion positiva vy
considerable entre la gestién de la excelencia y la competitividad en empresas
comercializadoras de frutas. Se respalda por resultados alcanzados de una
encuesta de 75 gerentes, en el que se alcanzoé una significancia de 0.000 siendo
esta inferior a 0.05, lo que sugiere que aspectos internos de la empresa, como la
disposicion, pueden influir en la competitividad. Ademas, Caceres y Mamani (2020)
determinaron una vinculacién entre la excelencia de servicio y la demanda del
usuario en el contexto del Banco de Crédito del Peru. Se respaldd por resultados
encontrados de una encuesta de 189 clientes, en el que se descubrié una
asociacion notable de 0.954 y una sig. de 0.00 siendo esta menor a 5%, destacando
la importancia de la disposicién para optimizar la satisfaccion del usuario y, por
ende, la competitividad empresarial. Asimismo, Rosas (2022) encontré una
asociacion favorable entre la gestion de calidad y la competitividad en un estudio
sobre empresas de otro sector. Se respaldo por los hallazgos recolectados de la
encuesta dirigida a 30 colaborados, por medio de Rho de Spearman =0.796 y una
significancia inferior a 5%, lo que respalda la idea de que la disposicion puede influir
en la competitividad en diferentes contextos empresariales. En ese sentido, se

evidencid la vinculacién presente entre la disposicion y la competitividad.
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1.

VI. CONCLUSIONES

Con base en las discusiones en esta investigacion, se establecio el vinculo
entre la calidad de servicio y la competitividad en las empresas ferreteras del
Distrito de Santa Rosa en 2024, se utiliz6 un analisis estadistico significativo.
La prueba arrojo un valor de p < 0.05, especificamente 0.000, lo que indicé
una diferencia estadisticamente significativa. Esto llevo a declinarla Ho y a
aprueba la H1 propuesta. Asi mismo, se calculé una correspondencia de
0.872, esto indicé una fuerte correlacion positiva entre las variables. Estos
hallazgos estadisticos respaldaron la presencia de una relacion significativa
entre las dos variables en las empresas ferreteras en el Distrito de Santa
Rosa en 2024.

Ademas de ello, los resultados de este estudio indicaron que hay una
correlacion positiva y relevante entre la formalidad y la competitividad en una
empresa ferretera en el Distrito de Santa Rosa durante el afio 2024. La
prueba arrojé un valor de p = 0,010, el cual es inferior que el nivel de sig.
establecido de 0,05, lo que nos llevo a declinar la Ho y aceptar H1. Por lo
tanto, se evidencid que existe una relacién entre la disposicion hacia la
formalidad y la competitividad en las empresas ferreteras del Distrito de
Santa Rosa en 2024. Asimismo, el nivel de correlacion obtenido fue alto y
positivo, con un resultado de r = 0,855. Estos hallazgos subrayaron la
importancia de mantener practicas empresariales formales y cumplir con las
regulaciones y normativas pertinentes para mejorar la competitividad en las
empresas ferreteras de Santa Rosa. Implementar medidas para fomentar la
formalidad y el cumplimiento normativo han contribuido significativamente a
fortalecer la posicidn competitiva de estas empresas en el mercado local,
promoviendo asi su crecimiento y desarrollo sostenible a largo plazo.
Asimismo, los hallazgos derivados de los analisis estadisticos revelaron un
vinculo significativo entre la empatia y la competitividad en las empresas
ferreteras del Distrito de Santa Rosa en el afio 2024. La prueba estadistica
realizada arrojo un valor de p = 0,000, que es inferior al nivel de sig.
propuesto por 0,05. Por lo tanto, se decliné la Ho y se acepta la H1, lo que

indico de manera concluyente que existe una relacion significativa entre la
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empatia y la competitividad en este contexto. Ademas, el analisis revelé un
alto coeficiente de correlacion, con un valor de r = 0.889, lo que reforzé aun
mas esta conclusion al demostrar una relacion fuerte y positiva entre ambas
variables. Estos hallazgos resaltaron la importancia de promover un entorno
empresarial empatico en las empresas ferreteras, ya que esto ha tenido un
impacto significativo en su competitividad en el mercado. Cultivar la empatia
entre los empleados y hacia los clientes mejoré la calidad del servicio,
fortalecié las relaciones comerciales y diferencié a la empresa de sus

competidores.

Por ultimo, los hallazgos del analisis estadistico indicaron de manera clara
que hay un vinculo positivo y significativo entre la disposicién y la
competitividad en las empresas ferreteras del Distrito de Santa Rosa en el
afno 2024. La prueba arrojé un valor de p = 0,001, siendo inferior al nivel de
significancia sefialado de 0,05, lo que llevé a declinar la Ho y se acepta la
H1. Por lo tanto, se evidencidé que existe una relacién entre la disposicién y
la competitividad en estas empresas. Ademas, el alto nivel de correlacién
obtenido, con un valor de 0.801, respaldd esta conclusion al demostrar una
asociacion positiva y fuerte entre estos dos factores. Estos hallazgos
subrayan la importancia de fomentar una cultura organizacional que
promueva la disposicion hacia la empatia en las empresas ferreteras de
Santa Rosa. Al cultivar esta disposicion entre los empleados y promoverla
en las interacciones con clientes y otras partes interesadas, las empresas
han podido mejorar su competitividad en el mercado, han fortalecido las

relaciones comerciales y se han diferenciado de sus competidores.
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1.

VI. RECOMENDACIONES

Con referencia al objetivo general de la investigacion, se aconseja
implementar medidas especificas con el fin de elevar el estandar de servicio
en las empresas ferreteras. Esto podria incluir programas de formacion para
el personal en cuestion a la atencion del cliente, mejoras en la infraestructura
y procesos de atencion, asi como el uso de tecnologia para optimizar la
experiencia del cliente. Ademas, seria beneficioso fomentar la competencia
entre las empresas ferreteras mediante la promocion de buenas practicas

empresariales y la colaboracion en iniciativas que impulsen la calidad.

Se recomienda que las compafnias ferreteras del Distrito de Santa Rosa
implementen programas especificos para promover la formalidad y el
cumplimiento normativo en todas sus operaciones. Esto podria incluir
capacitacion del personal en cuanto a regulaciones laborales, tributarias y
de seguridad, ademas de la instalacion de proyectos de gestidon que faciliten
el seguimiento y cumplimiento de estas normativas. Ademas, seria
beneficioso establecer politicas internas que promuevan la transparencia y
la ética empresarial, fomentando asi una cultura organizacional basada en

la legalidad y la responsabilidad.

Asimismo, se recomienda a los encargados de las empresas ferreteras,
implementen programas especificos para fomentar la empatia tanto entre
sus empleados como hacia sus clientes y otras partes interesadas. Esto
podria incluir actividades de capacitacion en competencias comunicativas,

gestion de conflictos y servicio al cliente centrado en la empatia.

Finalmente se recomienda, que los encargados de estas empresas
implementen programas y politicas destinados a fomentar y fortalecer la
disposicion hacia la empatia entre sus empleados. Esto podria incluir
capacitaciones y talleres centrados en el fomento de habilidades empaticas,
comunicacion efectiva y resolucion de conflictos. Ademas, seria beneficioso
establecer un ambiente de trabajo que promueva la colaboracion, el apoyo

mutuo.
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Anexo 1.

ANEXOS

Cuadro de operacionalizacion de variables

La Calidad de Servicio y Competitividad de las Empresas Ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024

VARIABLES DE i DEFINICION
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA

Blanco y Font (2022) se refieren a la calidad de servicio
como la capacidad de una companiia para complacer las
necesidades y expectativas de los compradores. Esto Atencién rapida
implica brindar un servicio eficiente, efectivo y confiable Disposicion | Solucion de problemas
que cumpla con los estandares de calidad establecidos.

Calidad de Servicio También seltrgta de la disposicié'n de la empresa para Seguridad en las
responder rapidamente a las quejas y reclamos de los . - .

Calidad de Servicio transacciones.
compradores, y para resolver los problemas de manera . , . . .
. . esta  dimensionada Seguridad Personal capacitado.
oportuna y adecuada. Ademas, pueden involucrar . L — -
consideraciones relacionadas con empatia y seguridad.| P" disposicion, Atencion personalizada
P yseq '| Seguridad y empatia. Empatia Comprender prioridades | Ordinal
Soluciones

Tumbajulca et al. (2021) consideran que la Calidad Satisfaccion del cliente
competitividad es la capacidad de una compafiia para Productos duraderos
competir con éxito en un mercado determinado _
brindando servicios de alta calidad. Asimismo, la Colaboracion
innovacién ayuda a adaptarse a los cambios del Innovacion

Competitividad mercado y mantenerse al dia con las nuevas Buena comunicacion
tecnologias y tendencias. Esto crea importantes
beneficios, como una mayor eficiencia y satisfaccion del
cliente. Por otro lado, es importante que la empresa esté c iitividad 4
formalizada, es decir, estar legalmente establecida, esto d.ompe.l i da esta
generara la confianza de clientes y proveedores porque C'”;,anlorja a » por
cumple con sus obligaciones fiscales y legales. allda ” Innovacion y Identidad legal .

Formalidad. Ordinal
Formalidad | Acceso a financiamiento




Anexo 2.

MATRIZ DE CONSISTENCIA
La Calidad de Servicio y Competitividad de las Empresas Ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
De qué manera la calidad de Determinar la relacién de la Existe relacién entre calidad de
servicio se relaciéna con la calidad de servicio y servicio y competitividad en las .
competitividad en las empresas| competitividad en las empresas| empresas ferreteras, en el Distrito Atle'nmon répida
ferreteras, en el Distrito de ferreteras, en el Distrito de de Santa Rosa, 2024. Solucién de problemas
Santa Rosa, 2024. Santa Rosa, 2024.
. Seguridad en las
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO Calidad de transacciones.
Servicio .
Personal capacitado.
¢ De qué manera la formalidad Determinar la relacion de Existe una relacion entre Tipo basico
se relaciéna con la formalidad y competitividad en | formalidad y competitividad en las Atencién personalizada eD)I:)Zr:i?nr;zt al
competitividad en las empresas| una empresa ferretera en las | empresas ferreteras, en el Distrito Comprender prioridades Investigacion
ferreteras, en el Distrito de empresas ferreteras, en el de Santa Rosa, 2024. Solucion correlacional
Santa Rosa, 20247 Distrito de Santa Rosa, 2024. Enfoque
¢ De qué manera la empatia se Determinar la relacion de Existe una relacién entre empatia cuantitativo
relaciéna con competitividad en| empatia y competitividad en las| y competitividad en las empresas _ . _ Escala ordinal
las empresas ferreteras, en el empresas ferreteras, en el ferreteras, en el Distrito de Santa Satisfaccion del cliente | Muestra Censal
. L Productos duraderos
Distrito de Santa Rosa, 20247 | Distrito de Santa Rosa, 2024. Rosa,
2024 o
¢ De qué manera la disposicion Determinar la relacién de Existe una relacion entre Compefitividad Colaboracién
se relacidna con competitividad | disposicion y competitividad en | disposicion y competitividad en las Mejora la comunicacion
en las empresas ferreteras, en | las empresas ferreteras, en el | empresas ferreteras, en el Distrito )
el Distrito de Santa Rosa, Distrito de Santa Rosa, 2024. de Santa Rosa, 2024. dentidad legal
202472 Acceso a financiamiento




Anexo 3.

CUESTIONARIO
La Calidad de Servicio y Competitividad de las Empresas Ferreteras, en el
Distrito de Santa Rosa, 2024.
La presente es una encuesta que tiene como propdésito identificar la percepcion
de la calidad de servicio y competitividad. La encuesta es confidencial y an6nima,
por lo que agradeceriamos respuestas objetivas y honestas. Por favor elija la
opcién que crea apropiada segun la explicacion a continuacion.

(1) Nunca (2) Raramente (3) A veces (4) Frecuentemente (5) Siempre

Variable: Calidad de Servicio Nunca LD A veces AR Siempre
nte temente

Dimension: Disposicion

La empresa ofrece una atencion rapida
1 |y agil a los compradores.

La empresa hace seguimiento a los
repartos con la finalidad que estas sean
2 |entregadas a tiempo promedio.

La empresa ferretera muestra interés y
compromiso  para  resolver los
3 | problemas de sus clientes.

La empresa ferretera toma medidas
para fomentar la colaboracién en la
4 | solucién de problemas.

Dimension Seguridad

La empresa ha sufrido algun robo o
fraude al momento de realizar las
5 |cobranzas.

La empresa ferretera brinda facilidades
de pago a través de diferentes
6 |plataformas de internet.

La empresa cuenta con personal
capacitado y con conocimiento
7 | suficiente.

Dimension: Empatia

El personal de la empresa ferretera
brinda atencién personalizada a los
8 |clientes.
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La empresa esta dispuesta a escuchar
activamente a los clientes y mostrar un
9 |interés genuino en sus necesidades.

La empresa comprende necesidades
Unicas de cada cliente al momento de
ayudarles a seleccionar los productos
10 |adecuados.

Los colaboradores brindan soluciones
inmediatas a inconvenientes
11 | presentados.

Anexo 4.

CUESTIONARIO
La Calidad de Servicio y Competitividad de las Empresas Ferreteras, en el
Distrito de Santa Rosa, 2024.
La presente es una encuesta que tiene como propdsito identificar la percepcion
de la calidad de servicio y competitividad. La encuesta es confidencial y anénima,
por lo que agradeceriamos respuestas objetivas y honestas. Por favor elija la
opciodn que crea apropiada segun la explicacion a continuacion.

(1) Nunca (2) Raramente (3) A veces (4) Frecuentemente (5) Siempre

Variable: Competitividad Rarame | , = .. | Frecuen

RS nte temente

Siempre

Dimensién: Calidad

Los clientes se sienten satisfechos
1 con la calidad de atencion brindada
por la empresa ferretera.

Los clientes se sienten satisfechos
con la rapidez en la entrega de los

2 productos adquiridos en la empresa
ferretera.
Los clientes se sienten satisfechos
3 con la calidad de los productos

ofrecidos por la empresa ferretera

Los clientes se sienten satisfechos
con la capacidad de la empresa para
4 brindar productos de calidad y
duraderos

Dimensién: Innovacion

La colaboraciéon de los empleados
5 ha contribuido a la implementacion
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de ideas innovadoras en la empresa
ferretera

Los empleados de la empresa
ferretera se sienten motivados a
compartir ideas innovadoras y
participar en procesos de mejora.

La empresa ferretera se comunica
de manera abierta y honesta con
sus empleados.

Se toman medidas efectivas para
resolver problemas de
comunicacion que surgen en la
empresa ferretera.

Dimension: Formalidad

La empresa ferretera cumple con las
regulaciones y requisitos
establecidas por la Ley 26887.

10

La empresa ferretera tiene
conocimiento que la formalidad
brinda proteccién legal y genera
confianza en el mercado.

11

La empresa cuenta con acceso a
financiamiento externo

Area Escala Variable Y Sub escala dimensiones Y Definicion

Area/Escala Sub escala
(Variable) (dimensiones)

Definicion

Garcia (2020), se refiere a disposicion como a la
capacidad de respuesta de una organizacion frente a
Disposicion una problematica o necesidad, definido como un

conjunto de acciones o coordinaciones.

Meneses et al. (2022) relatan que es una medida que
nos protege de los riesgos y peligros que existen, es

importante tener en cuenta que, en la era digital, cada

Calidad de Seguridad vez son mas que realizan sus transacciones
servicio

financieras por medio de Internet, por lo que se debe
estar a la vanguardia de la tecnologia y poder

generarles confianza necesaria a los clientes.

Frisancho et al. (2020) relatan que, para brindar un
servicio de calidad, la empatia es esencial, significa
Empatia

ponerse en el lugar del comprador y tratar de

comprender sus necesidades y deseos.
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Competitividad

Calidad

Ruiz et al. (2020) relatan que la calidad brindada por
la empresa es uno de los factores que los
compradores consideran importantes al momento de
tomar decisiones de adquisicidn, y es necesario
ofrecer un servicio y mercaderia de calidad que
cumplan las expectativas del comprador y supere al
de la competencia.

Innovacioén

Garcia y Macias (2022) manifiestan que es la
capacidad de una empresa u organizacion para
generar ideas creativas y convertirlas en servicios o
procesos que creen valor y ventaja competitiva.
Implica utilizar nuevas ideas, conceptos, métodos o
tecnologias para lograr mejoras significativas
resolver problemas de manera efectiva, por eso es
importante que los empleados sean participantes
activos en el proceso y tengan una comunicacion

abierta y efectiva dentro de la organizacion.

Formalidad

Tuesta y Espinoza (2020) sefalan que la formalidad
son todas las regulaciones y requisitos establecidos
por las autoridades competentes. Esto implica tener
una identidad legal reconocida, lo cual se logra a
través de la constitucion de una empresa y la
obtencion de los permisos y licencias necesarios. La
principal ventaja es el acceso a financiamiento, asi
como la proteccion legal y la generacion de confianza

en el mercado.

Anexo 5. Validacion por juicio de expertos 1

Indicadores

Item Observaciones/

Recomendacion

Claridad
Coherencia
Relevancia

es

La empresa ofrece una atencion rapida y agil a los

compradores.
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Atencion rapida |La empresa hace seguimiento al personal deg
reparto con la finalidad que estas seanentregadag 4 | 4 | 4 -
a tiempo promedio.
La empresa ferretera muestra interés
; 4 | 4| 4 -
L compromiso para resolver los problemas de sug
Solucién de
clientes.
problemas
La empresa ferretera toma medidas para
fomentar la colaboracién entre trabajadores para 4lala -
dar solucion a los problemas.
8 =
: T |2 |8 | oObservaciones
Indicadores item 3 |8 |§
s |9 |3 Recomendacionj
-_— L -—
O |o |o
O |E
. La empresa ha sufrido algin robo o fraude
Seguridad en las , 41 4| 4 -
_ al momento de realizar las cobranzas.
transacciones.
La empresa ferretera brinda facilidades dg
) 4| 4| 4 -
pago a través de diferentes plataformas de
internet.
La empresa cuenta con personal
Personal . L 41 41| 4 -
] capacitado y con conocimientd
capacitado. . . .
suficiente para brindar seguridad en lag
transacciones.
8|
T |0 | O
8 | c .
. . T |o | & | Observaciones/
Indicadores Item Sls |2
oS % Recomendaciones
O |
La empresa ferretera muestra empatia a
momento de atender las necesidades y| 4 | 4 | 4 -
Atencién preocupaciones de los clientes.
personalizada [La empresa esta dispuesta a escuchar
activamente a los clientes y mostraruninterég 4 | 4 | 4 -
genuino en sus necesidades.
La empresa comprende necesidades unicag
Comprender )
o de cada cliente al momento de ayudarles 9 4 | 4 | 4 -
prioridades .
seleccionar los productos adecuados.
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Los clientes se sienten satisfechos con el nive

de empatia mostrado por el personal de Ig 4 | 4 | 4 -
ferreteria.
] Los colaboradores brindan  solucioneg
Soluciones i ] ] ] 4 ( 4| 4
inmediatas a inconvenientes presentados
8 =
T |0 (O
215 (8] oo iones/
. It rvacion
Indicadores Item Rk 2 servaciones
= | £ |2 |Recomendaciones
O |o |@
O |
Los clientes se sienten satisfechos con calidad 4lala
. B de atencion brindada por la empresa ferretera
Satisfaccion del : : i
. Los clientes se sienten satisfechos con Ig
cliente .
rapidez en la entrega de los producto 4 | 4 | 4 -
adquiridos en la empresa ferretera.
Los clientes se sienten satisfechos con Ig
calidad de los productos ofrecidos por I94 4 | 4 | 4 -
Productos empresa ferretera
duraderos Los clientes se sienten satisfechos con Ig
capacidad de la empresa para brindag 4 | 4 | 4 -
productos de calidad y duraderos
8 e Observaciones/
. ‘ o o
Indicadores Item - | |e .
S |2 |s Recomendacion
— [«*]
58 |8 |es
O (O x
La colaboraciéon de los empleados hg
Lo . g , 4144 -
contribuido a la implementacion de ideag
Colaboracion innovadoras en la empresa ferretera
Los empleados de la empresa ferretera s¢
. . o 4 | 4|4 -
sienten motivados a compartir ideag
innovadoras y participar en procesos de mejora
La empresa ferretera se comunica de maners
. 4 14| 4 -
Buena abierta y honesta con sus empleados.
comunicacion Se toman medidas efectivas para resolve
4 |14 |4

problemas de comunicacion que surgen en |g

empresa ferretera.
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externo

Sle
B
. ‘ o |[c|8 _
Indicadores Item s |2 g Observaciones/
Tt |2l Recomendacion
8 [ole
O |[O|K es
La empresa ferretera cumple con las
4 144
. regulaciones requisitos establecidos por Ig
Identidad legal 9 y req por 14
Ley 26887.
La empresa ferretera tiene conocimiento que Iz
. . . 4 14| 4 -
formalidad brinda proteccion legal y generg
confianza en el mercado.
Acceso a ] o
financiamiento La empresa cuenta con acceso a financiamiento| 4 (4| 4 -

Observaciones (precisar si hay suficiencia): (X)

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Rodriguez Figueroa José Jorge

Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion y Maestro en Direccion Estratégica
12 de diciembre de 2023 C——

Firma del Evaluador

Anexo 6. Validacion por juicio de expertos 2

S |m
. . © |0 i
Indicadores ftem T S Q | Observaciones/
T o § Recomendacione
s | |@
S o |@ s
O |0 K
La empresa ofrece una atencion rapida y agil a log
41 4| 4 -
compradores.
Atencidn rapida —
La empresa hace seguimiento al personal de
reparto con la finalidad que estas seanentregadag 4 | 4 | 4 -
a tiempo promedio.
La empresa ferretera muestra interés y
compromiso para 41414 )
Solucioén de
problemas resolver los problemas de sus clientes.
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La empresa ferretera

toma medidas para

fomentar la colaboracién entre trabajadores para|] 4 | 4 | 4 -
dar solucion a los problemas.
g |
. . B e |¢o Observaciones
Indicadores Item S |0 |5 .
= |= |S Recomendaciones|
s |2 |2
O |(o |o
O (e
. La empresa ha sufrido algun robo o fraudg
Seguridad en las i 4| 41| 4 -
_ al momento de realizar las cobranzas.
transacciones.
La empresa ferretera brinda facilidades de
. . 41 41 4 -
pago a través de diferentes plataformas de
internet.
La empresa cuenta con personal
Personal ) o
] capacitado y con conocimientd -
capacitado. . ) . 4| 4] 4
suficiente para brindar seguridad en lag
transacciones.
8| =
T | o 1)
3 & g Observaciones/
. 1 I
Indicadores Item = |3 3
= | [ 2 |Recomendaciones
O |o [}
(&) 13
La empresa ferretera muestra empatia a
momento de atender las necesidades y 4 | 4 4 -
Atencion preocupaciones de los clientes.
personalizada |La empresa estd dispuesta a escuchal
activamente a los clientes y mostrar un interég 4 | 4 4 -
genuino en sus necesidades.
La empresa comprende necesidades unicag
de cada cliente al momento de ayudarles 4 4 | 4 4 -
Comprender  [seleccionar los productos adecuados.
prioridades Los clientes se sienten satisfechos con el nive
de empatia mostrado por el personal de Id 4 | 4 4 -

ferreteria.
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8 ©
T | O o
s | | & .
. . T |o © Observaciones/
Indicadores Item 5|9 >
= | < 2 Recomendaciones
(&] o ([}
(&) 14
Los clientes se sienten satisfechos con calidad 4l 4 4
. . de atencion brindada por la empresa ferretera
Satisfaccion del i i i
. Los clientes se sienten satisfechos con Ig
cliente .
rapidez en la entrega de los productod 4 | 4 4 -
adquiridos en la empresa ferretera.
Los clientes se sienten satisfechos con Ig
calidad de los productos ofrecidos por Ig 4 | 4 4 -
Productos empresa ferretera
duraderos Los clientes se sienten satisfechos con Ig
capacidad de la empresa para brindaj 4 | 4 4 -
productos de calidad y duraderos
8 |e Observaciones/
Indicadores item e |¢g :
nai % |5 |§ Recomendacion
2 |g |2
T |2 |@ es
8 o |@
O (O (x
La colaboraciéon de los empleados hg
Lo . g . 414 4 -
contribuido a la implementacion de ideag
Colaboracion innovadoras en la empresa ferretera
Los empleados de la empresa ferretera s¢
. , L 4 14| 4 -
sienten motivados a compartir ideag
innovadoras y participar en procesos de mejora
La empresa ferretera se comunica de manera
. 4 | 4 4 -
Buena abierta y honesta con sus empleados.
comunicacion Se toman medidas efectivas para resolve
4 | 4 4
problemas de comunicacion que surgen en I -
empresa ferretera.
s |3 |o Observaciones/
o :
< |5 |5 Recomendacion
i 1 S 15 |2 es
Indicadores Item o |2 |2
[}
S |x
La empresa ferretera cumple con lag
. . . 41414 -
. regulaciones y requisitos establecidos por I3
Identidad legal
Ley 26887.
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La empresa ferretera tiene conocimiento qusg
la formalidad brinda proteccion legal y generd A4 i
confianza en el mercado.
Acceso a
financiamiento La empresa cuenta con acceso al 4| 4 |4 -
financiamiento externo

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ( X )
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ 1 No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Carranza Estela Teodoro
Especialidad del evaluador: Licenciado en Administraciéon y Maestro en Direccion Estratégica ( )
Lima 12 de diciembre de 2023

ELY

i

Firma del evaluador

CORLAD: 08171

Anexo 7. Validacion por juicio de expertos 3

8
c |Q .
. ) 'G5 |§ | Observaciones/
Indicadores item T |[E |> .
c Q@ |0 Recomendacione
2 o |
s |§ [ |s
o |0
La empresa ofrece una atencion rapida y agil a
4 | 4] 4 -
los compradores.
Atencidn rapida —
La empresa hace seguimiento al personal de
reparto con la finalidad que estas sean 3 | 4 | 4 -
entregadas a tiempo promedio.
La empresa ferretera muestra interés y
compromiso para 41414 )
Solucion de
problemas resolver los problemas de sus clientes.
La empresa ferretera toma medidas para
fomentar la colaboracién entre trabajadores| 3 | 4 | 4 -
para dar solucion a los problemas.
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g |e
. . T 12 (e Observaciones/
Indicadores Item S |0 |5 .
= |[= |s Recomendacione
s (2|2
O [0 |= s
O |
La empresa ha sufrido algun robo o fraudg
Seguridad en las ) 4 (41| 4 -
_ al momento de realizar las cobranzas.
transacciones.
La empresa ferretera brinda facilidades dg
. . 41 41 4 -
pago a través de diferentes plataformas de
internet.
La empresa cuenta con personal
Personal . L
capacitado y con conocimientd
capacitado. . . . _
suficiente para brindar seguridad en lag 4144
transacciones.
8 |s
T |C |[©
215|858 oo iones/
. 1 servaciones
Indicadores Item ERE S
= [£ [2 | Recomendaciones
(&] o [}
O |
La empresa ferretera muestra empatia a
momento de atender las necesidades | 4 | 4 | 4 -
Atencién preocupaciones de los clientes.
personalizada |[La empresa esta dispuesta a escuchar
activamente a los clientes y mostraruninteré§ 4 | 4 | 4 -
genuino en sus necesidades.
La empresa comprende necesidades Unicag
de cada cliente al momento de ayudarles 4 3 | 4 | 4 -
Comprender  |seleccionar los productos adecuados.
prioridades Los clientes se sienten satisfechos con el nive
de empatia mostrado por el personal de Id 3 | 4 | 4 -
ferreteria.
8|
T |0 |©
§ |5 |§ | observacioness
Indicadores Item |3 g servaciones
= |£ |2 [Recomendaciones
(&] o Q
O |x
Satisfaccion del [Los clientes se sienten satisfechos con calidad alala

cliente

de atencion brindada por la empresa ferretera
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Los clientes se sienten satisfechos con Ig

rapidez en la entrega de los productog

adquiridos en la empresa ferretera.

Productos

duraderos

Los clientes se sienten satisfechos con Ig
calidad de los productos ofrecidos por I

empresa ferretera

Los clientes se sienten satisfechos con Ig
capacidad de la empresa para brindar

productos de calidad y duraderos

Indicadores

item

Claridadd

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Colaboracion

de

la implementacion de ideas

La colaboracion los empleados hg
contribuido a

innovadoras en la empresa ferretera

S

N

N

Los empleados de la empresa ferretera se

sienten motivados a compartir ideag

innovadoras y participar en procesos de mejora

Buena

comunicacion

La empresa ferretera se comunica de manerg

abierta y honesta con sus empleados.

Se toman medidas efectivas para resolve
problemas de comunicacion que surgen en |z

empresa ferretera.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendacion
es

Identidad legal

La
regulaciones y requisitos establecidos por I3
Ley 26887.

empresa ferretera cumple con lag

N

N

N

La empresa ferretera tiene conocimiento que Ig
formalidad brinda proteccion legal y generd

confianza en el mercado.

Acceso a
financiamiento

La empresa cuenta con acceso a financiamiento|

externo
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): (X)
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Daysi Jacqueline Aparicio Flores

Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion y Maestro en Direccion Estratégica

Mg. APARICIO FLORES, Daysi J.
DNI: 44489276

Anexo 8. Carta - Solicitud de Autorizacion

Santa Rosa_ 8§ de enaro de 2024

Estimado

Delguar Lape:z Vegs
Administracion

Distribuidora Melgarajo 5 AC,

Asunto: Solicitud dé sulonzacion par reaszar und investigacion

Reciba un cordial saiudo Me difjo a usted en calidad de esludiante del Programa da
Trulacian de ks UCV, donde sctualimante desarrcllo mi proyecio de investigacian como
parte de los requisiios necesancs para obtensr mi Tiuk de Pregrado en Clencias
Empresanales

El proposio de mi comunicaciin 8s de sobciar su sufonzacion para lievar 8 cabo ung
Investigacidn sobre la- Calidad de Sevico y Competiividad, en su organizacion
Distripuidora Melgarejo SA.C. M investigacidn tene como atyetivo medir (3 calidad del
servicio para que las empresas ferreleras se diferencien de sus competidomes y mejorar su
Imagen corporativa, Asimismo, avalus el cumplimiento de requisitos legales y inbutanios
de las avioridades partinentes, pars potenciar sus veniajas y alcanzar & éxito empresarial

En este senlido. 18 colaboracion de sU srganizacidn seria de gran valor para mi proyecto,
YA gue su ampresa &4 feconocida v formalizads en ol dinbilo de Santa Rosa, su
colsbomacion nos aportArd conocemientos tecnicos, Bcceso & dalos esevenies y la
oporfunidad de llevar @ cabo prusbas praclicas que ennquezcan |os resuliados de la
investigacion

Esloy comprometido a minimizar cualquier inconvenients v a garantizar que ia investigacian
no merfiera con |as ectividades regulares de su organizeckdn. Ademds, cusiguier dato o
Informacién confidencial que pueda swge durante i investigecion serd tralado con in
dabida confidencmlidad y no serd dvulgatio sin su consentimento axpliciio

Aprecio sncerameanis su considéracion de &8la soliciud y esioy & SU disposicion para
disculir cualquier especio de la investigacidn an delalle. Espero con intevés la posibiidad
de colaborar con Su ofganizackdn v de comnbuir & avance del conboimiento clentifico en
BslE campo

Agradezco de arntemanc su alencidn y respussia o esta solicitud,
Alentamente,

™

A

Hema| Ull'i'L Limas
del Estedianie: TO02TISETE




Anexo 9. Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Calidad de Servicio y Competitividad en las empresas ferreteras del
distrito de Santa Rosa 2024,

Investigador (a) (e5). Aguirre Limas Heman

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada "Calidad de Servicio y Competitividad
en las empresas fereteras del distrito de Santa Rosa 20247, cuyo  objetivo  es) medir la
calidad dei servicio y compettividad de las empresas fermeteras. Esta investigacidn es
desarmollada por estudiantes de pre-pregrado de la camera profesional de Administracion de
Empresas de la Universidad Cesar Vallejo de! campus sede Lima Morte, aprobado por la
auforidad correspondiente de la Universidad ¥ con el permiso de la inshitucion

Describir el impacio del problema de la investigacion

Calidad de Serviclo y Competitividad en las empresas ferreteras del distrito de Santa Rosa
2024,

Procedimiento
5| usted decide participar en la invesligacion se realizara lo sigulente (enumerar los

procedimientos del estudio):
Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogerd dalos personalesy algunas

preguntas sobre la Imvestigacién filulada:” Calidad de Serviclo y Compelitividad en las
empresas ferreteras del distrito de Santa Rosa 2024,

Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizard en
madalidad virtual. Las respuesias al cuestionario o entrevista seran codificadas usando un
nomero de identificacion y por ko tanto, seran andnimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer fodas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir 5i desea participar
o no, ¥ su decision sera respetada. Posterior a la aceplacidn no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema. Participacion voluntaria (principio de autonomia)

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir 51 deseapariicipar
o no. Y 5U decision serd respetada. Posterior & la aceptacion no desea continuar puade
hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar &l participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
Investigacidn, Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene |a libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacidn se le alcanzaran a la institucidnal
termina de ka investigacién. No recibira ningln beneficio econdmico ni ée ningunactra indole
El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados
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del estudio podran convertirse en baneficio de la salud piblica.

Confidancialidad {principio de juslicia):

Los defos recolectados deben ser andnimos y no lener ninguna faorma de identificara
participante. Garantizames que kB~ omacidn gue usted nos biinde es tolsimente
Cenfidenc Iy no serd usada para ningun olrp propeste fuera de la nvestigacidn, Los dalos
permaneceran bajo custodia del invesiigador principal y pasado un tiempo determinado
seran & iminades convenieniemente.

Problemas o preguntas;

Si bene pregunias sobre 18 Investgacion pueda contactar con al Invesugador Agu
Limas Heman

Ema |- asguirel! @ucvvirival.edu.pe, Y Docenle aseswr(Mg. Apancio Flores, Daysi
Jaqua naj

Email: deparcio@ucavitug.edu.pe

Ceonsentimiento
Despues de haber l2ldo les propdsios de la nvestigadian autarizo me paricipacion en ka
inveshgaciin

Mombre y apellidos: Deiquer Lopez Vega
Fecha y hora: 05/01/2024 - 11,30 am
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