UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La gestion de la distribucién y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ajeper S.A., Breiia 2019

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Bachiller en Administracion

AUTORES:
Barrantes Teccsi, Veronica (ORCID: 0000-0002-0433-1443)
Falcon Escalante, Edson (ORCID: 0000-0002-3542-2487)
Montenegro Gomez, Carlos Jesus (ORCID: 0000-0003-2422-0190)

Morey Rondan, Maria Isabel (ORCID: 0000-0002-5349-4740)

ASESOR:

Mg. Cervantes Ramon, Edgard Francisco (ORCID: 0000-0003-1317-6008)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones

LIMA - PERU
2019



Dedicatoria
La realizacidn de este proyecto de investigacion

se les dedicamos a todas las personas que nos
orientaron en el proceso de aprendizaje,
aquellas personas que me brindaron su apoyo
emocional y tedrico, para seguir en el camino.
Aunque la vida te de mil motivos para
renunciar, Dios te da mil y un motivos mas para
seguir adelante (Jesus my great love, de Lari

Bozzano).


https://www.pinterest.es/laripy/jesus-my-great-love/
https://www.pinterest.es/laripy/
https://www.pinterest.es/laripy/

Agradecimiento
Agradezco a Dios ante todo y las personas que

me pusieron en el camino para tener el
conocimiento y logro. A mis seres queridos que
me apoyaron incondicionalmente con su
tiempo, y a los docentes especialista, en
brindarnos conociendo enriquecido para la

realizacion del proyecto de investigacion.



Indice de contenido

=T Tor 1o 4 - PRSPPI i
AGIA0ECTITHENTO. ...ttt ettt et et et e b ii
INAICE dE CONENITO. ... cooveeeeeeeeeeeeeece ettt en ettt nn e iv
RESUMEN ... .ot e et et e e e et e e te e e neeenreeenneeaneee e v
ABSTRACT oottt e ettt e e et e e e e e nre e re e vi
l. INTRODUCCION ...ttt 7
1. IMIETODO .ottt 17

1.1.  Tipo, Nivel y Disefio de iNVEStIgaCion...........cccveeveevieiiiiesie e 17

1.2.  Operacionalizacion de variableS............cccuevveiiieiiecie e 18

1.3, PODIACION Y IMIUBSEIA .....veevieceieeieeeie ettt ettt s b e e be et e eareeaeas 20

1.4.  Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad................... 22

1.5, Métodos de analisis de datOS ..........ceeerierieriirieieeie et 27

2.6. ASPECTOS BLICOS .....veeuveeieeieii ettt ettt ettt et e et e st e e sta e et e e saeesabeebeebeessaeebeebeesaseenreeneas 28
Il. RESULTADOS. ...ttt ettt ae e snae et e e 29

2.1, Prueba de normalidad ..........cccooieiiiiiiieiie e e 29

2.2, EStadiStiCa DESCIIPLIVA......cuvieiieieiiieciee ettt e et e s e e sre e e sareesraeesreeeseneeens 30
L. DISCUSION ..ottt n sttt 37
IV.  CONCLUSIONES..........oiiiiiiieiit e 40
\ RECOMENDACIONES ...ttt 42
REFERENCIAS ...ttt bbb nree s 43
ANEXO ..ot 46
ANEXO 1: MAtrizZ de CONSISTENCIA. ... .veevriiiieiiieitie ettt 46
Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variable gestion de distribucion ................. 48
ANEXO 32 ENCUBSTA ...ttt et e e e e e nnn e e e e ennes 50
ANeX0 4: ValidaciOn a8 EXPEITOS.........ccueeiiieeeiieeeiieeeeieeeeitee e stee e sree e sree e e saae e sree e 51
ANEXO0 5: BASE 08 AALOS ... .eeiviiiiie ittt 63
Anexo 6: Pantallazo de tUINITIN ........oooiiiie e 68



RESUMEN

El objetivo central de la investigacion ha sido Determinar la relacion que existe entre la
Gestion de la distribucion y la Satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper S.A., Brefia
2019. EIl tipo de investigacion es aplicativa, el nivel de investigacion es descriptivo
correlacional y el disefio de la investigacion es no experimental, transversal y el enfoque
es cuantitativo. La empresa cuenta con una poblacion exacta de 231clientes, en la cual se
extrajo una muestra de 101 clientes de la empresa Ajeper. La técnica que se utilizo fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario aplicados a los clientes que fue validado por el
método de juicio de expertos y para hallar la confiabilidad del instrumento se utilizo el
alfa de Cronbach que salié muy alta: 0.888 para la variable Gestion de la distribucion y
alta: 0.767 para la variable Satisfaccion del cliente .De acuerdo a un analisis estadistico
se concluye que existe relacion positiva media entre la Gestion de la distribucion y
Satisfaccion del cliente. Lo que se demuestra con el coeficiente de Spearman (sig.
bilateral =,000 <0.005; Rho =,592 **).

Palabras clave: gestion de la distribucion, satisfaccion del cliente y transporte.



ABSTRACT

The main objective of the investigation has been to determine the relationship between
the Management of the distribution and the Customer Satisfaction in the company Ajeper
SA, Brefia 2019. The type of research is applicative, the level of research is descriptive
correlational and the Research design is non-experimental, cross-sectional and the
approach is quantitative. The company has an exact population of 231 clients, in which a
sample of 101 clients of the company Ajeper. The was extracted. The technique used was
the survey and the instrument the questionnaire applied to the clients that was validated
by the method of Expert judgment and to find the reliability of the instrument Cronbach's
alpha was used, which was very high: 0.888 for the variable Distribution management
and high: 0.767 for the Customer satisfaction variable. According to a statistical analysis
it is concluded that there is Average positive relationship between distribution
management and customer satisfaction. What is demonstrated by the Spearman
coefficient (bilateral sig. =, 000 <0.005; Rho =, 592 **).

Keywords: distribution management, customer satisfaction and transportation.
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I.  INTRODUCCION
La realidad problematica del presente estudio tiene como variables La gestion de la
distribucion y la satisfaccion del cliente.
Actualmente los clientes son cada vez mas exigentes en el tiempo de entrega de
los productos demandados, obligando asi a mejorar el proceso de distribucion, ya que el
consumidor exige una recepcion de la mercaderia en el tiempo, espacio y proporcién

adecuada segun lo requerido en la entrega de los productos.

Segun Salas, Meza, Obredor, & Mercado (2019) manifiestan que el proceso de
distribucion es un grupo de accion, que permite controlar las salidas de los productos a
comercializar desde la planta hasta el cliente, buscando generar valor en la eficiencia del
transporte puesto que es un medio en la cual se realiza los repartos de la mercaderia, que
forma parte de la cadena de abastecimiento , en la cual comprende las tarifas, cantidades
que se va trasladar, los periodos de contestacion de la cadena de abastecimiento y sus
alteraciones en cuanto a las devoluciones (confusiones de mercaderia o producto dafiado)
, en la tolerancia de la disposicion de la mercaderia a los compradores mediante el
periodo establecido. En la cual se identificO que 80% de las empresas distribuyen de
manera directa la mercaderia sin intermediarios, y solo el 20% de estas empresas lo hacen

mediante intermediarios.

Segtin Fernandez, G. Alvarez, & S. Alvarez. (2018) [...] Mediante de un estudio
de tres empresas de servicios ,se pudo identificar las deficiencia en laatencion al cliente
, la cual evidencio un 39% de insatisfaccion de estos ,ya que sus percepciones del
servicio fueron muy por debajo a las expectativas creadas sobre el nivel de servicio
recibido, las percepciones con mayor insatisfaccién son: equipamiento, demora de los
colaboradores para las soluciones delos problemas que se presentan , incumplimiento del
tiempo y la no disposicién de los trabajadores para responder las inquietudes de los

clientes.

A nivel nacional en la universidad Nacional del Altiplano en su revista de investigacion
(2016) manifiesta como la gestion logistica tiene un valor importante para satisfacer los
requerimientos del cliente es decir satisfacer a los clientes, mediante la investigacion se
identificd que las empresas de transporte de envios urgentes, el 44% de estas empresas

son deficientes debido a que no logran determinar con exactitud los procesos que se dan



en los procesos de distribucion , causando que los clientes reporten pedidos que no
solicitaron y por consecuencia afecta negativamente las utilidades de las empresas , por
otro lado el 50% de estas empresas no realizan un control correcto en sus procesos de

distribucion.

La empresa Ajeper S.A., es la compafiia peruana de bebidas, cuya iniciacion fue
en 1988, por el grupo Afiafios en la provincia de Ayacucho-Perd. Tiene la actividad
primordial de la fabricacion y movimiento en el traslado de los productos gasificados y
naturales a través del transporte terrestre, la cual esta ubicada en el distrito de Brefia, se
ha identificado una serie de problemas que afectan la  conformidad del
comprador, debido a la desconfianza que genera la operacion que realiza hacia el cliente
ya que la empresa realiza un mal servicio en la manipulacion de los articulos, ademas no
se cumple con el tiempo de entrega establecido, asi mismo se observa que la empresa no
genera empatia hacia el usuario, porque carece de una comunicacion asertiva para llegar
a un acuerdo y al mismo tiempo no brindan un servicio personalizado que pueda
influenciar al cliente a adquirir mas productos, por otra parte se identificO que la
disponibilidad de la compafiia es negativo a la disposicion adecuada para resolver los
problemas que presenta el consumidor. Toda esta problematica se origina en la gestion
de distribucion de los productos en el proceso, ocasionado por la demora de la entrega de
las mercaderias (pedidos) y a su vez no se brinda la cantidad correspondiente ademas
existe un control de calidad ineficiente debido a una manipulacién inadecuada del
personal hacia los productos, por otro lado, esto debe a un clima laboral negativo
afectando el desempefio del colaborador. De seguir asi esta empresa puede perder muchos

clientes y con el tiempo desaparecer en el mercado.

Para la elaboracion del estudio se consider6 investigaciones previas, entre ellos

manifestamos los antecedentes internacionales.

Segun Alpizar, A. (2015) Estudio de mercado para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente en Estelaris Mueblerias, 2015 asimismo tiene como intension
medir el nivel aceptacion de los compradores, el objetivo general y objetivos especificos,
mediante una propuesta a la problematica. La muestra que se estimo fueron 100 clientes,
a quienes se les midié mediante una encuesta de 23 preguntas en donde la opcion 3y 4
sefialaron que si se sienten conformes e inconformes con la atencién brindada. Asi mismo,

se plantean diversas definiciones sobre consumidor, y diferentes fundamentos



constituidos. Debido a ello se tomo en cuenta la definicion de analisis de mercado. Los
resultados manifiestan que la mayoria de la poblacion se siente conforme con las
mercaderias que presenta la organizacidn, sin embargo, sugieren que Estelaris Muebleria
mejore en calidad y atencion, concluyendo a la que los consumidores volverian a adquirir
los articulos, siempre y cuando este utilizara los mejores medios publicitarios para
promocionar y difundir a los consumidores.

Segun Lépez, O. (2015) Canales de distribucion y la satisfaccion del cliente en la
empresa GAMALIEL CIA. Cuyo propésito central fue identificar cuéles eran las causas
que desaprovechan la mala gestion de distribucion y la insatisfaccion del cliente en la
organizacion GAMALIEL CIA. LTDA. Ubicada en la ciudad de Ambato, para ello, los
canales de distribucion, deben ser 6ptimos y eficiente. — ante esto el autor concluyo con
una muestra de 200 consumidores, para esto utilizo un estudio descriptivo, correlacional
de corte transversal, asimismo estimo la recaudacion de los datos a través de 15 personas
encuestadas. - La gestion de que maneja actualmente la organizacion no son correctas,
puesto que la conformidad del consumidor esté en un nivel medio y va decayendo en el
tiempo envase a las encuestas efectuadas.

Segun Figueroa, A. (2018) Propone de un modelo de gestién por procesos
logisticos para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Alimentos El
Sabor Cia. Tiene como objetivo central aumentar la eficiencia en sus procedimientos para
mejorar la conformidad del cliente mediante una buena atencion. Bajo estas
circunstancias, la presente actividad se realizd con el fin de proponer un modelo de
procesos logisticos que mejore y suba el nivel satisfaccion del comprador de la
organizacion Alimentos El Sabor Cia. Ltda. Los pasos metodologicos de esta
investigacion se explican en el trabajo de campo, exploratorio y descriptivo por ende la
herramienta principal a aplicar es la realizacion de investigacion dirigida a los
participantes del departamento de logistica y a los clientes. Para ello se44 trabajadores de
la organizacion y 381habituales consumidores directos de distintas regiones de la ciudad.
El efecto de las encuestas nos indica que debemos ejecutar una estrategia para maximizar
la productividad en la empresa con la ayuda de implementaciones tecnolégicas.

Segun Gellibert (2015) Propuesta de mejora en los procesos logisticos de la
empresa Hidrosa S.A. para maximizar la satisfaccion de cliente. Cuyo objetivo central
fue crear una alternativa de desarrollo en los pasos logisticos de la mencionada
organizacion para ello se usaron diversas estrategias para la obtencién de datos que son

las encuestas. El enfoque es cuantitativo y la metodologia es deductiva. En la ejecucion

9



del estudio se consider6 una muestra de 170 consumidores de uno de las sucursales de la
compafiia, Luego de evaluar los logros del trabajo. Si se quiere llegar a cumplir los
objetivos y brindar una atencion de calidad al cliente, se necesitara de capacitaciones,
integracion del personal, uso de herramientas tecnoldgicas, indicadores actualizados para
evaluar con mayor eficiencia los resultados y mejorar la logistica de la organizacion
Hidrosa S.A. asi mismo, mejorar la calidad en el servicio al consumidor, esto nos
permitird competir, crecer y perdurar en el tiempo.

Segun Fabio, M. (2016) Planificacion y gestién de Operaciones en Sistemas
Logisticos de Distribucién. El presente estudio que se realizd, es de clase aplicada y
explicativa. El principal propésito fue exponer, las técnicas de la indagacion aplicadas a
la SCM, asimismo el instrumento que incremente la efectividad de la planificacién de las
operaciones. En conclusion, se debe mejorar el desempefio de los procedimientos y que
se adapten rapidamente a problemas con trasportes de pequefia disposicion.

Asimismo, se mencionan los antecedentes nacionales que nos ayudan a tener una
informacion mas clara

Segun Flores (2017) Capacidad de distribucion y su incidencia en la satisfaccion
de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, tenia como propdsito
principal establecer la disponibilidad de distribucion en la conformidad de los
consumidores de esta. Se realizo el trabajo con un esquema no experimental. Asimismo,
este estudio se compone un nivel descriptivo, explicativo y correlacional de corte
transversal, en el cual procura expresar la relacion que establece la capacidad de
distribucién en la aceptacion de los consumidores de la organizacion, la muestra esta
generada por 15 clientes fidelizados que tiene la empresa Ferrocentro Don Diego SAC,
concuerda con la recaudacion de cifras. Finalmente se finalizé la existencia que, de la
relacion entre la capacidad de distribucion y la conformidad del usuario, esta se confirmo
a través del Rho Spearman y de acuerdo al valor de significancia bilateral que es 0,00
menor a 0,05.

Segun Huertas (2018) la gestion logistica y la satisfaccion del cliente en Ancro
S.R.L., el proposito vital fue corroborar la existencia en la relacion entre la gestion de
distribucién y la aceptacion del consumidor. EI modelo de estudio es principal, el
esquema del trabajo es expositivo correlativo no experimental de corte transversal con un
enfoque cuantitativo. La compariia tiene 60 trabajadores, de donde se obtuvo una muestra
de 52 empleados que se sometieron a evaluacion. Por consiguiente, de acuerdo al Rho de

Spearman que tiene como valor 0.674, se finaliza que existe una relacion muy alta. Por
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ende, la empresa es efectiva y permite la fabricacion de los productos en tiempos
establecidos lo que genera tener una buena aceptacion por parte de sus clientes.

Segun Rivera (2018) la cadena de suministros y su influencia en la satisfaccion de
clientes de la Cadena De Restaurantes La Roca Nautica S.A.C. La Punta - Callao — 2018,
tiene como principal proposito establecer un nivel de influencia en los clientes del
mencionado restaurante. Por otra parte, el esquema es de un nivel descriptivo de tipo
basico correlativo y el disefio es no experimenta con corte transversal con un modelo
cuantitativo. La muestra esta compuesta en 52 colaboradores que fueron evaluados. Por
consiguiente, se concluye que, Rho de Spearman es de 0.510, lo que revela que hay una
relacion entre la decisién de trasporte y la aceptacion de los consumidores, por otro lado,
crear un plan de rutas cortas que permita llegar con facilidad a las cinco sucursales.

Segun Zegarra (2018) Gestion logistica y satisfaccion del consumidor interno en
el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social- 2017, el principal objetivo, puntualizar el
vinculo entre la Gestion logistica y la aceptacion del consumidor interno en el MIDIS
2017. La clase de estudio es indispensable, el grado correlacional descriptivo con un
esquema no experimental de corte transversal cuantitativo. La muestra fue obtenida de
244 colaboradores de la misma institucion. Por consiguiente, se concluye que, de acuerdo
a un analisis estadistico afirma que si hay relacion con la gestion logistica en la
satisfaccion del cliente. De acuerdo al resultado de la rho Spearman = 0,876.

Segun Lliuya (2018) Influencia de la gestion logistica en la satisfaccion del cliente
en las empresas comercializadoras de productos plasticos Lima, 2018. Tiene como
relevancia principal influenciar la gestion logistica en la aceptacion de los clientes en las
mencionadas organizaciones plasticas. La investigacion es descriptiva con un disefio no
experimental tipo basica correlacional de corte transversal y enfoque cuantitativo. Para la
obtencidn de datos se encuesto a 67 clientes habituales de la empresa. Por consiguiente,
se concluye que, de acuerdo un analisis estadistico afirma que la gestion logistica influye

en la aceptacion del usuario. Lo que indica un Spearman de (Rho = 0,876).

Siguiendo con la investigacion se considero las teorias vinculadas al tema en el que se
refiere a diversos autores que ayudan a precisar de manera mas clara las variables de

estudio en ella se indica a La gestion de distribucion.

Hoy en dia en un entorno empresarial, dominar la gestién, en una organizacion,

es elemental para un entorno cambiante y exigente, Segin Venegas (2015) Venegas
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(2015). Manifest6 que la: “[...] gestion es la forma como la gerencia ha disenado la
administracion de la unidad de negocio [...]. Considera los procesos, los indicadores

asociados, los sistemas de soporte [...]” (p. 163

Segin Koreimann (2015) comento que los enfoques de la doctrina
organizacional y de gestion consideran y analizan a la empresa en funcion de sus
funciones reales, en el interior de la empresa. La organizacion y sus procedimientos
pueden especificarse claramente desde esta vista incremental, al igual que el servicio

material y de informacidon y los procesos de transferencia.

La gestion de distribucion es el conjunto de proceso, que busca coordinar las
actividades de manera eficiente. Ademas, es el medio en el que se puede comunicar la
empresa con el comprador para la disposicion el producto. Segiun Rushton (2017) la
distribucion representa el almacenamiento y los flujos desde el punto de produccion final

hasta Cliente o usuario final (p. 4).

Salas, Meza, Obredor y Mercado (2019) manifiesta que, La distribucion esta
conformada por un conjunto de diligencias que se realiza en la salida de un producto
terminado hacia el usuario (p. 31). De tal forma permita la conexion de las actividades

que engloban los procedimientos de la entrega de los productos hacia el consumidor.

Segun Castellano, (2015) castellano manifestd que, el proceso de distribucion
radica en gestionar de manera estrategia los procedimientos en la logistica de una empresa
(p. 7). Con la finalidad de buscar el incremento de las utilidades de la empresa,

incrementando en la eficiencia en los costos de los medios.

Segun Giraldo & Esparragoza (2016) menciona que la distribucién es una de las
diligencias mas importantes de la organizacion ya que induce positivamente en la
conformidad del cliente es la actividad donde se transportan los productos del lugar de
fabricacion hasta el cliente final (p. 112). Por consecuencia busca las mejores

herramientas posibles para que esta se dé satisfactoriamente.

Rushton, Croucher y Baker (2010) Adarme, Arango y Balcazar (2007) citado en
Arango, Romano y Zapata (2016) manifestd que la distribucion de los productos consiste
en trasladar los articulos desde diversos puntos pactados para la entrega de los productos.
La cual requiere un proceso que acceda identificar mejores condiciones de operacion

para la disminucion y aumento del servicio brindado, de tal manera se logren conseguir
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los objetivos de la compafiia junto con el incremento de la rentabilidad esperada por la

organizacion.

Mediante estas teorias nos apoyaremos mediante bases teoricas las definiciones de las

dimensiones de la gestion de distribucion.

a) Proceso de distribucion:

Segun castellano (2015) nos dice que, la finalidad del proceso de distribucion es
establecer estrategias para brindar un servicio de calidad de acuerdo al envié del producto
en el tiempo establecido, minimizando los costos (p. 17).

b) Calidad del producto:
Segun Herndndez & Da Silva (2016) manifestaron que, el proceso esta bajo

control cuando los resultados estan dentro del limite de control indicado (p. 130).

Segun Chira & Musetescu (2016) manifesto que: La organizacion tiene que garantizar
que los productos no solo estan viniendo de manera fiable a los clientes, puesto que
también proporcione satisfaccion en la calidad de servicio, en la que guarda relacion
entre lo que quiere el cliente y lo que esta recibiendo, por ello es esencial controlar la

percepcion que tiene el cliente ante el producto recibido.

c) transporte: Segun Escudero (2013) define que el transporte es la ruta que sigue
el bien desde su origen (fabricante) hasta su destino final (cliente) para su

posterior entrega (p. 8).

Mediante estas teorias nos apoyaremos mediante bases tedricas las definiciones de la

satisfaccion del cliente

Definiendo la satisfaccion del cliente Segun Othman (2014) la satisfaccion del
cliente es indispensable en la retencion y fidelizacion del cliente. Una organizacion
desarrolla un enfoque en el cliente para poder satisfacer mejor a sus clientes. En
consecuencia, las organizaciones con vision de futuro utilizan datos de satisfaccion del

cliente para medir su éxito.

Helgesen (2007), se puede definirse la satisfaccion del cliente la manera en como
evalla el cliente a medida en que el desempefio real de un producto cumple con los

requerimientos del cliente, resultando en placer o decepcion (p. 26)
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Segun Rahman & Safeena (2016) la satisfaccion del consumidor se define como
un término de marketing que mide la expectativa del usuario de acuerdo al articulo que

se le brinda

Para una empresa dedicada a ofrecer un bien o servicio, la expectativa del cliente
es una piedra angular e indispensable ya que de esto depende el futuro de la empresa
donde se determina en qué nivel satisfaccion se encuentra el cliente (Montero, Mufioz, &
Bernal, 2015) como se citd en Celestino & Biencinto, 2012, p. 116).

Mediantes estas teorias nos apoyaremos mediante bases tedricas las definiciones de las

dimensiones de la gestion de distribucion.
a) Confiabilidad:

En un estudio se encontro que, la satisfaccion del usuario se considera el resultado
de las experiencias que recibe el cliente de acuerdo a la adquisicion de un producto o

servicio. (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018) como se citd en Corina, 2012, p. 111).

Segun Palacios, Félix, & Ormaza (2016) la confiabilidad es la atencion y la
urgencia para atender los requerimientos y necesidades solicitados por el consumidor, la
responsabilidad, flexibilidad y la capacidad para brindar un servicio que se amolde a las

necesidades del usuario (p. 5).
b) Empatia:

Para Coronel, Basantes, & Vinueza (2019) la empatia es el nivel de atencion

individualizada que percibe el cliente mediante la organizacion (p. 6).

En un estudio se encontr6 que la empatia el grado de interaccion y la
comunicacion personalizada que ofrece la empresa al cliente, (Sanchez y Sanchez, 2016,

como se cité en Druker, 1990, p. 113).

Por otro lado, Palacios, Felix y Ormaza (2016) se puede definir la empatia como
la atencion La empatia se define como la atencion personalizada y adecuada que recibe

el usuario (p. 6).
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c) Capacidad de Respuesta:

La capacidad de respuesta es prontitud que tiene la empresa tiene para ayudar las
problematicas percibidas por la cliente realizada de una manera rapida” (Sanchez y

Sanchez, 2016, como se cito en Druker, 1990, parr. 17).

Para Salazar y Cabrera, la celeridad de respuesta o capacidad de respuesta es el
deseo y la prontitud para ayudar las necesidades y requerimientos que presenta el cliente

(p. 3).
Como problema general de este trabajo de investigacion se presenté:

¢Cudl es la relacion entre la gestion de distribucién y la satisfaccion del cliente en la

empresa Ajeper S. A., Brefia 2019?
Asimismo, se presentd los problemas especificos definidos por:

e (Cual es la relacion entre el proceso de distribucion y la satisfaccion del
cliente en la empresa Ajeper S.A., Brefia 2019?

e ;Cual es la relacion entre el control de calidad del producto y la satisfaccion del
cliente en la empresa Ajeper S. A., Brefia 2019?

e ;Cual es la relacion entre el transporte y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ajeper S. A., Brefia 2019?

Justificacion del estudio: Esta investigacion es considerable ya que se accedi6 a
expandir las bases del modelo tedrico mediante un estudio de relacion entre la gestion
de distribucion y la satisfaccion del consumidor para los aportes posteriores que se realice
indistintamente en la empresa que se realice, en la cual se toco un tema importante para

actualidad empresarial.

Justificacion practica: El estudio cientifico tiene un enfoque cuantitativo en la cual
se empleard procedimientos y andlisis, como herramienta el cuestionario, una vez
confirmado su validez, puede ser empleado para otros temas parecidos a esta

investigacion cientifica.

Justificacidn metodoldgica: Con el estudio realizado se argumentd los resultados
reales y acorde con el producto de la investigacion se detectd las problematicas generales

y como la empresa podra tomar medidas para solucionar, asi como seleccionar las
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medidas de mejora en base al agrado de precesién que tiene el comprador y asi

incrementando la mejora actual de la compafiia

Justificacion social: La presente investigacion ofrece una ayuda para la empresa
Ajeper, en la cual se implemente las medidas de mejora en la distribucion que se les ofrece
a los clientes, evitando contratiempo o problemas con el traslado de los productos y

servicio brindado, buscando incrementar la conformidad del consumidor.
En esta investigacion se presentd como hipotesis principal:

Existe relacion entre la gestién de distribucion y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ajeper S.A, Brefia 2019.

Y como hipotesis especificas:

e Existe relacion entre el proceso de distribucion y la satisfaccion del cliente en la
empresa Ajeper S. A., Brefia 2019.

e Existe relacion entre el control de calidad del producto y la satisfaccion del cliente
en la empresa Ajeper S. A, Brefia 2019

e Existe relacion entre el transporte y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ajeper S. A, Brefia 2019

El objetivo general que se presentd es:

Determinar la relacion entre la gestion de distribucion y la satisfaccion del cliente

en la empresa Ajeper S. A, Brefia 2019
Y como objetivos especificos:

e Determinar la relacién entre el proceso de distribucién y la satisfaccion del
cliente en la empresa Ajeper S. A, Brefia 2019.

e Determinar la relacion entre el control de calidad del producto y la
satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper S. A, Brefia 2019.

e Determinar la relacion entre el transporte y la satisfaccion del cliente en la

empresa Ajeper S. A, Brefia 2019
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1. METODO

1.1. Tipo, Nivel y Disefio de investigacion

Enfoque de la investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo que simboliza un
grupo de pasos seguidos y demostrativos. Cada proceso es indispensable del otro, no se
puede quitar. El método es estricto. Se puede definir algunos procesos.se da inicio de un
pensamiento que se va alimentando y, una vez ya establecido, se distribuyen los objetivos

e interrogaciones del estudio, se investiga las teorias y se estructura un marco teérico.
Tipo de investigacion: Aplicada

Para Sanchez, Reyes y Mejia (2018), el tipo de investigacion aplicada es un tipo de
estudio ventajoso que utiliza la informacion acabados por el estudio bésico para el
entendimiento y reparacion de problemas seguidos. El estudio tecnolégico es un metodo

de estudio aplicada (p. 79).
Disefio de la investigacion

Séez, J. (2017) refiere que el disefio no experimental se extraen los datos
correspondientes sin ningun tipo de modificacion, puesto que los hechos y variables ya
sucedieron donde se da la observacion de cada variable en su contexto. Es decir, de
acuerdo al objeto de estudio se realiza la observacion de los datos sin algin tipo de

manipulacién en las variables, esto se da en casos de corte transversal.
Nivel de investigacion: Correlacional

Segun Navarro, Jiménez y Thoilliez (2017), Define que el nivel correlacional es la
dimension entre dos variables que se hallan vinculados entre si, donde estos resultados

indican una relacion positiva. (p. 2).
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= >

El esquema es:

Bl
Dénde:
M: Representa a la poblacion
V1: La gestion de distribucion
V2: La satisfaccion del cliente
r: Relacion entre las variables
1.2. Operacionalizacion de variables
Tablero N° 1
Numero Variable
1 La gestion de distribucion
2 La satisfaccion del cliente
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Tablero N° 2. Cuadro de operacionalizacion

VARIABLES | DEFINICION DEFINCION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE | TIPO DE
MEDICION ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
La variable serd& medida a | Proceso de Tiempo de entrega del ordinal
, través de la aplicacion de un | Distribucion producto 1.Totalmente de
Segun Salas, Meza, Obredor vy - -
cuestionario en base a la Cantidad de pedido | acuerdo
Mercado (2019) manifiesta que, La la de Likert (1 |
distribucion esta conformada por un escala de Likert (1=totalmente |~ 1 Ge calidad | Calidad del producto | 2- Deacuerdo
. i . . . de acuerdo;2=de acuerdo del producto . .
La gestion de | conjunto de diligencias que se realiza 3.Ni de acuerdo ni
distribucion en la salida de un producto terminado | 3=ni  de  acuerdo  ni Transporte Medios de transporte | desacuerdo
hacia el usuario (p. 31). desacuerdo;4=endesacuerdo;5 4. En desacuerdo
=totalmente en desacuerdo) 5.Totalmente en
desacuerdo
Segin Othman, A. (2014), la | La variable serdA medida a | Confiabilidad Eficiencia en los ordinal
satisfaccion del cliente  es | través de la aplicacion de un SETVICIOS 1.Totalmente de
indispensable en la retencion vy | cuestionario en base a la Respecto de horarios | acuerdo
fidelizacion  del  cliente. ~ Una | escala de Likert (1=totalmente | Empatia comunicacion 2. De acuerdo

Satisfaccion

del cliente

organizacion desarrolla un enfoque en
el cliente para poder satisfacer mejor a
sus clientes. En consecuencia, las
organizaciones con vision de futuro
utilizan datos de satisfaccion del

cliente para medir su éxito

de acuerdo;2=de acuerdo

3=ni de acuerdo ni
desacuerdo;4=endesacuerdo;5

=totalmente en desacuerdo)

Servicio
personalizado

Capacidad de
respuesta

Disposicién por
resolver  problemas
del cliente

3.Ni de acuerdo ni
desacuerdo

4. En desacuerdo

5.Totalmente en
desacuerdo
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1.3.Poblacion y Muestra
Poblacion:

La poblacion objetiva del estudio esta compuesta por los clientes de la empresa
Ajeper, S.A., Brefia, estdn conformadas por 231 clientes que solicitan pedidos de los
productos a la empresa.

Segun (Arias, Villasis, & Miranda, (2016) manifiesta que la poblacién es la
investigacion susceptible de los grupos determinados, delimitados y flexibles. La cual
establecera la referencia para la seleccién de la muestra, cumpliendo una serie de criterios

anticipados (p. 202).

Poblacidn finita: segin Arias, Villasis y Miranda (2016) “El universo finito es aquel

donde los elementos que lo constituyen pueden ser delimitados y cuantificados™ (p. 203).
Criterios de Inclusion

Seglin Arias, Villasis y Miranda (2016) manifiesta que: “son todas las caracteristicas
particulares que debe tener un sujeto u objeto de estudio para que sea parte de la

investigacion” (p. 204).

Para la investigacion se tomo en consideracion a los clientes tienen sus tiendas en el distrito

de Brefia. y hacen sus pedidos a la empresa Ajeper, S.A.
Criterios de Exclusion

Segun Arias, Villasis y Miranda (2016) manifiesta que: “se refiere a las condiciones o
caracteristicas que presentan los participantes y que pueden alterar o modificar los

resultados, que en consecuencia los hacen no elegibles para el estudio” (p. 204).

Para la investigacion no se considerd a aquellos clientes que no tienen en el distrito de Brefia

y que no hacen pedidos a la empresa Ajeper, S.A.
Muestra:

Segun Castro (2019) manifiesta que la muestra es un subconjunto de personas o componente

de un lugar determinado que realice ciertos dominios parecidos (p. 53).
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La muestra utilizada para la investigacion fue la siguiente formula, el cual se

especifica la formula de poblacion finita ya que se conoce el nimero concreto de clientes.

En este caso para calcular el tamafio muestral utilizaremos la formula para

poblaciones finitas: Formula de poblacidn finita

_ (1.812)(0.5)(0.5)(231)
B z2.P.Q.N n= (0.0675%)(231-1)+(1.812)(0.5)(0.5)
et n—-1)+2.P.Q

n =101.

Doénde:

n = Numero de elementos de la muestra
N =231 (Tamafio de la poblacién)
Z?=1.81 (Nivel de confianza de 93%)

P = 0.5 (Probabilidad de éxito)

Q =0.5 Probabilidad de fracaso
e2=0.0675 (Margen de error)
Consiguiendo como tamafio de muestra
n= 101 personas para ser encuestadas
Muestreo:

Cordero, Cabrera, Carabello, & Manso (2015) el muestreo, es el proceso la técnica
empleada para la seleccion de un conjunto de personas o elementos una poblacion

establecida (p. 3).
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La presente indagacion se ejecutd mediante un muestreo no probabilistico, por conveniencia
ya que se consideré como unidad de analisis a cada negociante que haces sus pedidos de

productos en la empresa Ajeper S.A., Brefia

1.4.Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas: Encuesta
Al respecto (Baena, 2017)la técnica de estudio implementada fue la encuesta, ya que

se tiene como finalidad la obtencion de informacidn en concordancia con la muestra (p. 68).

Instrumento: Cuestionario

Para Baena (2017), manifiesta que, los instrumentos son los apoyos que tiene el
investigador para la recaudacion de la pesquisa de acuerdo a la muestra seleccionada para poder
lograr su propdsito que en este caso seria identificar y resolver el problema de la investigacion (p.
68)

Instrumento:

Para la recaudacion de los datos requeridos se hizo uso del cuestionario de modelo Likert
con 5 escala de evaluacion, por el cual se establecio 7 items para la variable 1 y 16 items
para la variable 2, con la intension de recolectar informacion fiable. Con el uso de la
encuesta nos facilita reunir datos verdades que se presenta en el estudio, a través de las
preguntas que fueron realizadas de manera personalizadas para los compradores de la

compafiia Ajeper S.A., del distrito de Brefia.

Técnica e instrumento de recoleccién de datos
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Tablero N°3

Variable Técnica Instrumento

La gestion de distribucion Encuesta Cuestionario

Satisfaccion del cliente Encuesta Cuestionario
Tablero N°4

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Validez:

(Sanchez, Reyes & Mejia, 2018), la validez es el nivel de un procedimiento 0 método
que permite calcular la existencia de lo que esta midiéndose. Mediante la aplicacion del

instrumento (p. 124).

La validacion realizada en la investigacion fue aprobada por un juicio de expertos,
quienes la evaluaron en su momento y en base a sus aportaciones se hicieron las correcciones

debidas para obtener su aprobacion.

Se pone el valor dado por cada especialista, de acuerdo a los criterios del formato.
Por consiguiente, se suma el puntaje de los tres y se divide entre el total de puntajes notado

para obtener asi el coeficiente de validacion.

Nombres de expertos en ambas variables:

Doc. Bardales Cardenas, Miguel

Doc. Muena Picon, Juan
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Mg. Aramburu G, Carlos Abram

Tablero N° 5

Aprobacion por criterios de especialistas

V1. La gestion de distribucion

Criterios EXPERTO 1
Claridad 82%
Obijetividad 82%
Pertinencia 82%
Actualidad 82%
Organizacion 82%
Suficiencia 82%
Intencionalidad 82%
Consistencia 82%
Coherencia 82%
Metodologia 82%
Promedio Total (CV) 82%

EXPERTO 2
92%
92%
92%
92%
92%
92%
92%
92%
92%
92%
92%

EXPERTO 3
85%
85%
85%
85%
85%
85%
85%
85%
85%
85%
85%

86%

El promedio de Validez dada por el instrumento, segun el criterio de los especialistas

para medir la primera variable es de 86%, Permitiendo alcanzar el nivel de excedente, el cual

esta representado desde el 81% - 100%
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Tablero N° 6.

Aprobacion por criterios de especialistas

V2. La satisfaccion del cliente

Criterios EXPERTO.01 EXPERTO.02 EXPERTO.03
Claridad 83% 90% 84%
Obijetividad 83% 90% 84%
Pertinencia 83% 90% 84%
Actualidad 83% 90% 84%
Organizacion 83% 90% 84%
Suficiencia 83% 90% 84%
Intencionalidad 83% 90% 84%
Consistencia 83% 90% 84%
Coherencia 83% 90% 84%
Metodologia 83% 90% 84%

Promedio 83% 90% 84% 86%

El promedio de Validez dada por el instrumento, segun el juicio de expertos para la
segunda variable es de 86%, Permitiendo alcanzar el nivel de excedente, el cual esta
representado desde el 81% -100%.

Confiabilidad

Segun Hernandes & Pascual (2017) manifiestan que la Confiabilidad del instrumento

para la tener la viabilidad de la herramienta se procedi6 al estudio de la informacién

En base a los juicios de formato y capacidad, después se dispuso a promediar el

coeficiente de alfa de cronbach (Hernandez & Pascual, 2018, p. 161).

De esta manera, poder establecer el grado de confiablidad del trabajo de investigacion,
se llegd emplear el software SPSS 25, mediante la base a la muestra estructurado por 101

clientes, obteniendo como desenlace del el Alfa de Cronbach.

Criterio de confiabilidad:
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Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento

Rango Magnitud
0.81 a 1.00 Muy alta
0.61 a 0.80 Alta
0.41 a 0.60 Moderada
0.21 a 0,40 Baja
0.01 a0.20 Muy baja
Tablero N° 7

Estadisticos de Fiabilidad- Alfa de Cronbach general

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,888 23

Se identifico el resultado obtenido al evaluar los 23 items mediante el Alfa de Cronbach
para las dos variables estudiadas, la cual dio como resultado 0,888, por consecuencia se

especifica que el estadistico es muy alta
Tablero N° 8

Estadisticos de Fiabilidad- Alfa de Cronbach de la gestion de distribucion

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

, 767 7

Se hallo el alfa de cronbach, de la primera variable, al evaluar los7 items, la cual arroja

como resultado un valor de 0,767, por consecuencia se especifica que el estadistico es alta

Tablero N° 9
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Estadisticos de Fiabilidad- Alfa de Cronbach de la satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,842 16

Se percibe que el resultado obtenido del alfa de cronbach, de la segunda variable, se identifico
al evaluar los 16 items, la cual arroja como resultado un valor de 0,842, en afecto nos dice

que es un estadistico de consistencia muy alta.

1.5. Métodos de analisis de datos

Estadistica descriptiva
(Rendodn et ad., 2016). La estadistica descriptiva es una parte fundamental de la estadistica
puesto que establece la manera correcta en como se debe interpretar la informacion de los

cuadros, graficos o figuras (p. 398).

En la indagacion presente se procesaran toda la averiguacion registrada mediante el
cuestionario en el programa SPSS (statiscal packge for the social sciences), donde
obtendremos las tablas y figuras estadisticas, en la cual se analizaran los datos registrados,
asimismo mediante el estadistico de correlacion identificaremos la constatacion de las
hipdtesis con referencia a la existencia de la correlacion entre las variables y dimensiones,

utilizando el coeficiente de Rho spearman.
Estadistico inferencial

Para Borrego (2008). La estadistica inferencial es un método que se realiza mediante las
descripciones, predicciones y comparaciones de una poblacion estadistica de acuerdo de la
informacion establecida de una muestra, las respuestas obtenidos mediante la estadistica

descriptiva se apoyan mediante el calculo de probabilidades (p. 3).

La hipotesis formulada en la investigacion realizada sera contratada, para identificar la
existencia de la relacion de la variable 1 con la variable 2 y poder arribar con las

determinaciones.
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2.6. Aspectos éticos
La averiguacion, se desarrolld través de los pardmetros de investigacion propuesta por

la universidad Cesar Vallejo, asimismo se buscd adquiri los resultados de manera clara y
concisa, respetado la propiedad intelectual del autor. Es muy importante mencionar también
la confiabilidad de las personas que participan voluntariamente al desarrollo del cuestionario,
ademas brindando el conocimiento a la empresa Ajerper de brefia, sobre la aplicacion del

cuestionario, mostrandose conforme con la investigacion.
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II. RESULTADOS
2.1. Prueba de normalidad
Hipotesis de Normalidad

HO: la distribucidn estadistica de la muestra es normal
H1: la distribucién estadistica de la muestra no es normal
Decision:

Sig e < 0.05 se rechaza la HO y se acepta H1

Sig e > 0.05 se acepta la HO y se rechaza H1

Tablero N°10

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VR1 211 101 ,000 ,888 101 ,000
VR2 ,251 101 ,000 ,830 101 ,000

Interpretacion:

Los resultados con referencia a la normalidad de la muestra es 0,000(p<0.05) lo cual se puede

inferir la aprobacion de la hipotesis propuesta H1. Asi como también se puede verificar los

estadisticos son desiguales en cada variable. Esto denota que la asignacion estadistica no es

normal por ello para certificar la hipotesis de este estudio se utiliza la correlacion de Rho de

spearman, se hizo uso de la prueba de Kolmogorov-smimov, ya que mi poblacion esta

estructurada por mas de 50 personas, con un total de 101 encuestados y se especifica

posteriormente.

Sig €=0,000<0,05 se rechaza HO
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2.2.Estadistica Descriptiva
Tablero N° 11

Frecuencia y porcentaje de la variable de la gestién de distribucion.

VR1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 15 14,9 14,9 16,8
Ni de acuerdo, ni en 41 40,6 40,6 57,4
desacuerdo
De acuerdo 36 35,6 35,6 93,1
Totalmente de acuerdo 7 6,9 6,9 100,0
Total 101 100,0 100,0
-;g’ 30
<
| ) Tam5% ) ) ) -
desacuerde | desacuerde N acsacuerdo. e acuerdo T acusrdo “°

En el tablero N° 11 y figura. Se identifico que el 40,60% presenta que no esta ni de acuerdo,
ni en desacuerdo, lo que equivale a 4lclientes del total, Asimismo los clientes no se
encuentran ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la gestion de distribucién. Ademas, un
35,60% se representa en d acuerdo lo cual equivale a 36 clientes; esto quiere decir que estan
de acuerdo con la gestion de distribucion .de igual manera, un 14,90, se presenta en
desacuerdo lo que equivale a 15 clientes, los cuales estan en desacuerdo con la gestién de
distribucién. Por otro lado, un 6,9% se presenta totalmente de acuerdo lo cual equivale a 7
clientes, lo que nos dice que esta totalmente de acuerdo con la gestion de distribucion. Y, por
altimo, un 2% se representa totalmente en desacuerdo, que corresponde a 2 clientes, quienes

estan totalmente en desacuerdo con la gestion de distribucidn.
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Tablero N° 12

Frecuencia y porcentaje de la variable de la satisfaccion del cliente en la empresa Ajerper,
S.A, Brefia.

VR2
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 22 21,8 21,8 21,8
Ni de acuerdo, ni en 49 48,5 48,5 70,3
desacuerdo
De acuerdo 29 28,7 28,7 99,0
Totalmente de acuerdo 1 1,0 1,0 100,0
Total 101 100,0 100,0
50
40
_d)
E 30
o
g 48,51%
[=3
o
20
28,71%
10
o | - L
En desacuerdo MNi de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

En la tablero y figura N° 12. Se identifico que el 48,50% presenta que no esta ni de acuerdo,
ni en desacuerdo, lo que equivale a 49 clientes del total, Asimismo los clientes no se
encuentran ni de acuerdo, ni en desacuerdo con la satisfaccion del cliente. Ademas, un
28,70% se representa en d acuerdo lo cual equivale a 29 clientes; esto quiere decir que estan
de acuerdo con la satisfaccion del cliente. De igual manera, un 21,80%, se presenta en
desacuerdo lo que equivale a 22 clientes, los cuales estan en desacuerdo con la satisfaccion
del cliente. Por otro lado, un 1% se presenta totalmente de acuerdo lo cual equivale a 1 cliente,

lo que nos dice que esta totalmente de acuerdo con la satisfaccion del cliente.
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Prueba de hipoétesis general

Los resultados de las hipétesis propuestas se estableceran en base al siguiente Baremo de

estimacion del RhO Spearman.

Baremo de estimacion del coeficiente de relacionRhO Spearman

RANGO

-0.91 a-1.00
-0.76 a -0.90
-0.51a-0.75
-0.11 a -0.50
-0.01 a-0.10
0.00

+0.01 a +0.10
+0.11 a +0.50
“+0.51 a+ 0.75
+0.76 a +0.90

+0.91 a +1.00

RELACION
Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacién negativa considerable
Correlacion negativa media
Correlacion negativa débil
No existe correlacion
Correlacion positiva débil
Correlacion positiva media
Correlacién positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte

Correlacion positiva perfecta

Prueba de hipdtesis correlacional entre La gestion de distribucion y la satisfaccion del

cliente

HO: No existe relacion entre la gestion de distribucion y la satisfaccion del cliente en la

empresa Ajeper S.A, Brefia 2019

H1: Existe relacion entre la gestion de distribucion y la satisfaccion del cliente en la empresa

Ajeper S.A, Brefia 2019

Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. Es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula.

32



Tablero N° 13.

Prueba de hipdtesis correlacional entre la gestion de distribucion y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

VR1 VR?2
Rho de Spearman ~ V1: la gestion de  Coeficiente de correlacion 1,000 ,592™
distribucion Sig. (bilateral) . ,000
N 101 101
V2: la Coeficiente de correlacion ,592™ 1,000
satisfaccion del Sig. (bilateral) 1000
cliente N 101 101

En el tablero N° 13 se aprecia el valor de Significancia (bilateral) es de 0.000 siendo
menor a 0.005, por consecuencia se rechazar la hipétesis nula, por ende, se acepta la hipdtesis
alterna, lo cual establece que hay la relacion entre la gestion de distribucion y la satisfaccion
del cliente.

A consecuencia, existe pruebas estadisticas necesaria para ratificar que tiene una
relacion positiva considerable entre, la gestion de distribucion y la satisfaccion del cliente en

la empresa Ajeper S.A, Brefia 2019, en base al coeficiente de correlacion de 0,592.

Prueba de hipotesis especificas
Prueba de hipotesis correlacional entre el proceso de distribucion y la satisfaccion del

cliente en la empresa Ajeper S.A, Brefia 2019

HO: No existe relacion entre el proceso de distribucion y la satisfaccion del cliente en la

empresa Ajeper S.A, Brefia 2019

H1: Existe relacion entre el proceso de distribucion y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ajeper S.A, Brefia 2019

Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. Es > 0.05 se acepta la hipOtesis nula.
Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula.
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Prueba de hipdtesis correlacional entre el proceso de distribucion y la satisfaccion del cliente
Tablero 14.

Prueba de hipotesis correlacional entre el proceso de distribucidn y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

DM1 VR?2
Rho de Spearman DMZ1: proceso Coeficiente de correlacion 1,000 ,630"
de distribucion Sig. (bilateral) ,000
N 101 101
VR2:la  satisfaccion  coeficiente de correlacion 630 1,000
Bl Sig. (bilateral) 000
N 101 101

Interpretacion: En el tablero N° 14 se puede apreciar que el valor de Significancia.
(bilateral) es de 0.000 siendo menor a 0.005, se opta por rechazar la hipétesis nula, a
consecuencia se aceptando la hipdtesis alterna, demostrando la relacién entre, el proceso de
distribucién y la satisfaccion del cliente.

En desenlace, existe aceptable prueba estadistica necesaria ratificar que tiene una
relacion positiva considerable mediante, el proceso de distribucion y la satisfaccion del
cliente en la empresa Ajeper S.A, Brefia 2019, mediante un coeficiente de relacion de Rho
de Spearman = 0,630.

Prueba de hipotesis especificas
Prueba de hipdtesis correlacional entre el control de calidad del producto y la satisfaccion del

cliente en la empresa Ajeper S.A, Brefia 2019

HO: No existe relacion entre el control de calidad del producto y la satisfaccién del cliente en

la empresa Ajeper S.A, Brefia 2019

H1: Existe relacion entre el control de calidad del producto y la satisfaccion del cliente en la

empresa Ajeper S.A, Brefia 2019
Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. Es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.
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Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula.
Tablero 15.

Prueba de hipétesis correlacional entre el control de calidad del producto y la satisfaccion del
cliente

Correlaciones

DM2 VR2
Rho de Spearman DM2: Coeficiente de correlacion 1,000 ,503"
control de  “gjq " hilateral) : 000
calidad del
producto N 101 101
VR2: la Coeficiente de correlacion ,503™ 1,000
satisfaccion - -
. (bil I
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 101 101

Interpretacion: En el tablero N° 15 se puede percibir que el valor de Significancia
(bilateral) es de 0.000 siendo menor a 0.005, se opta por rechazar la hipétesis nula, aceptando
La hipotesis alterna, constatando la relacion entre, el control de calidad del producto y la
satisfaccion del cliente.

Por siguiente hay prueba estadistica necesaria para confirmar la relacion positiva
media mediante, el control de calidad del producto y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ajeper S.A, Brefia 2019, mediante un coeficiente de relacion de Rho de Spearman = 0,503.

Prueba de hipotesis especificas

Prueba de hipdtesis correlacional entre el transporte y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ajeper S.A, Brefia 2019.

HO: No existe relacidn entre el transporte y la satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper
S.A, Breiia 20109.

H1: Existe relacion entre el transporte y la satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper S.A,
Brefa 2019.
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Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. Es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.
Si el valor Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula.
Tablero N° 16.

Prueba de hipétesis correlacional entre el transporte y la satisfaccion del cliente

Correlaciones

DM3 VR2

Rho de Spearman DMa3: Coeficiente de correlacién 1,000 ,142
transporte Sig. (bilateral) ,158
N 101 101
VRZ: Coeficiente de correlacion ,142 1,000

BRI ) 158

del cliente

101 101

Interpretacion: En el tablero N° 16, se identific que el valor de Significancia

(bilateral) es de 0.158 siendo mayor a 0.005, se opta por aceptar la hipotesis nula y

consecuentemente rechazando la hipdtesis alterna, constatando que no existe relacion entre

la tercera dimension y la segunda variable estudiada.

Consecuentemente, existe evidencia estadistica necesaria para ratificar que no existe

relacion entre el transporte y la satisfaccion del cliente del cliente en la empresa Ajeper S.A,

Brefia 2019. Debido a que el coeficiente de relacion de Rho de Spearman = 0, 142, siendo

teniendo una correlacidn positiva media, la cual se puede identificar en la tabla y grafico

n°.11, el cual representa el 1.98% de personas totalmente desacuerdo.
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1. DISCUSION

De acuerdo al objetivo central, que es establecer la relacion entre la gestion de la distribucién
y la satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper S.A. Brefia 2019, los datos que se
obtuvieron de acuerdo a la tablero N° 13 se evidencian una correlacion de nivel positiva
media (r =0,592), entre la gestion de la distribucion y la satisfaccion del cliente, reflejando
que la investigacion que se realiza a la organizacion Ajeper en la gestion de la distribucion
se obtuvo una relacion directa con la conformidad de los compradores, datos que al ser
comparados con Flores (2016). En su tesis titulada “Capacidad de distribucion y su incidencia
en la Satisfaccion de los clientes de la empresa Ferrocentro Don Diego S.A.C, de la Ciudad
de Tarapoto periodo 2016, de acuerdo a la prueba de Rho Spearman, se concluye que existe
una relacion abultada entre ambas variables porque el valor de correlacion resulta 0.828,de
esta manera se puede demostrar que en el transcurso de que mejore la gestion de distribucion,
la conformidad del consumidor se elevara de manera positiva, por lo tanto es muy importante
brindar constantes capacitaciones a los trabajadores para que se pueda cumplir de manera
eficiente las actividades desde la atencion del cliente hasta la entrega de los pedidos hacia el
cliente, con estos resultados se confirma que la gestion de la distribucion repercute de manera
favorable con la conformidad del consumidor ademas Rushton (2017) manifiesta que la
gestion de la distribuciones el conjunto de proceso, que busca coordinar las actividades de
manera eficiente para llegar a los objetivos, la cual es la interrelacion entre el colaborador y

el consumidor, en la disposicion el producto.

De acuerdo al primer objetivo especifico que es determinar la relacion entre proceso
de distribucion y la satisfaccion del cliente en la compafiia Ajeper S.A. Brefia 2019, los datos
obtenidos en la tablero N° 14 se evidencian una correlacion de nivel positiva media (r=
0,630), entre la gestion de la distribucion y la satisfaccion del cliente, reflejando que la
operaciones que realiza la empresa Ajeper en el proceso de distribucion tiene relacion
directa con la aceptacion del cliente, datos que al ser comparados con la informacion de
Zegarra (2018) en su investigacion titulada: Gestion logistica y satisfaccion del cliente
interno en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social — 2017, se concluye que hay
relacion significativa entre la gestion logistica y la conformidad del cliente ya que el nivel de

correlacién resulta 0,876, de esta manera se puede demostrar que a medida que el proceso
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de distribucion sea el 6ptimo repercutira de manera positiva en la satisfaccion del cliente, con
estos resultados se confirma que el proceso de distribucion contribuye de manera positiva
con la satisfaccion del cliente ademas Chira y Musetescu (2016) manifiesta que es
fundamental que los productos demandados lleguen en el tiempo, en el lugar, en las
condiciones adecuada, en la que no se incurra en errores con referente al cliente, la estimacion

de los costos y la cantidad solicitada.

De acuerdo al segundo objetivo especifico que es determinar la relacion entre el
control de calidad del producto y la satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper S.A. Brefia
2019, de acuerdo a los datos de la tablero N° 15 se puede ver una correlacion de nivel positiva
media (r=0,503 ), entre el control de calidad de las mercaderias y la conformidad del
consumidor, reflejando que los procedimientos que realiza la empresa Ajeper en el control
de calidad del producto tiene relacion directa con la satisfaccion del cliente, de acuerdo a
estos datos obtenidos, Huertas (2018) en su tesis titulada” La relacion entre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente en Ancro S.R.L., Santa Anita — 2018”, finaliza que la
produccioén se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente, debido a que el
nivel de correlacion resulta 0.674, de esta manera se puede demostrar que a medida la
empresa tome relevancia en el control de fabricacion por consecuencia los productos estaran
Optima condiciones para la venta aumentando de manera positiva la satisfaccion del cliente
con estos resultados se confirma que el control de calidad del producto contribuye de manera
positiva en la satisfaccion del cliente ademas Por su parte, Ishikawa (1997) citado en
Hernandez, Barrios, & Martinez, (2018)Hernandez Barrios y Martinez (2018) manifiesta que
la calidad total es el logro de un producto terminado sin imperfecciones econémico y

satisfactorio para el cliente.

Segun el tercer objetivo especifico:, determinar la relacién entre el transporte y la
satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper S.A. Brefia 2019, los datos obtenidos en la
tablero N°16 se evidencian una correlacion de positiva media (r=0,142"), entre el transporte
y la satisfaccion del cliente, manifiesta que los procesos que desarrolla la organizacion
Ajeper en la gestion de la distribucidn tiene una relacion media con la satisfaccion del cliente,
no concuerdo con la informacion de Rivera(2018) en su tesis titulada” La cadena de

suministros y su influencia en la satisfaccion de clientes de la Cadena De Restaurantes La
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Roca Néautica S.A.C. La Punta - Callao — 2018” de acuerdo a la prueba de Rho Spearman
segun su valor que es =0,510, se concluye que existe una relacion considerable entre la
decision de transporte y la satisfaccion del cliente, asi mismo disefiar pequefias y cortas rutas
que conecten a las cinco sucursales con mayor facilidad, para asi repartir los insumos a tienda.
Con este resultado discrepo con estudio del autor debido a que valor de Significancia
(bilateral) que resulto es de 0.158 siendo mayor a 0.005, constatando que no existe relacion
entre el transporte y la satisfaccion del cliente, ya que se pudo identificar en la tabla y figura
n°.14, en la cual identificamos que representa el 1.98% de personas totalmente desacuerdo
en la primera variable. Con este resultado se afirma que no existe relacion directa con el
transporte utilizado por la empresa Ajeper S.A. Brefia, que afecte de manera directa con la
satisfaccion del cliente, ademas Segun Escudero (2014) define que el transporte es la ruta
que sigue el bien desde su origen (fabricante) hasta su destino final (cliente) para su posterior

entrega (p. 8).
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IV. CONCLUSIONES

Primera. Dado a los resultados obtenidos de acuerdo al objetivo general Se determiné la
relacion entre la gestion de la distribucion y la satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper
S.A. Brefia, 2019, mediante los resultados obtenidos en el tablero N° 13, se muestra que el
nivel de significancia bilateral es de 0.00 para ambas variables siendo menor a 0.05, en el
cual nos indica que se acepta la H1 y se rechaza la HO. Asi mismo se obtuvo el Rho de
spearman de 0,592 el valor se considera una correlacion positiva media, concluyendo que, si

se realiza de manera adecuada la gestion logistica de la empresa, se podré satisfacer al cliente.

Segunda. Dado a los resultados obtenidos de acuerdo al objetivo especifico Se determiné la
relacion entre el “proceso de distribucion y la satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper
S.A. Brefia, 2019, mediante los resultados obtenidos en la tabla 14, se muestra que el nivel
de significancia bilateral es de 0.00 que da a entender que es menor a la significancia de 0.05,
esto quiere decir que se acepta la H1 y se rechaza la HO. Asi mismo se obtuvo el Rho de
spearman de 0.630 el valor se considera una correlacion positiva media, concluyendo que, si
se realiza de manera adecuada el proceso de distribucion de la empresa, se podra satisfacer

al cliente.

Tercera. Dado a los resultados obtenidos de acuerdo al objetivo especifico Se determind la
relacion entre el “control de calidad del producto y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ajeper S.A. Brefia, 2019, mediante los resultados obtenidos en el tablero N°15, se muestra
que el nivel de significancia bilateral es de 0.00 que da a entender que es menor a la
significancia de 0.05, esto quiere decir que se acepta la H1 y se rechaza la HO. Asi mismo se
obtuvo el Rho de spearman de 0.503 el valor se considera una correlacion positiva media,
concluyendo que, si se realiza de manera adecuada en el control de calidad de la empresa, se

podra satisfacer al cliente.

Cuarta. Dado a los resultados obtenidos de acuerdo al objetivo especifico Se determind la
relacion entre el proceso de distribucion y la satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper

S.A. Brefia, 2019, mediante los resultados obtenidos en el tablero N°16, se muestra que el
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nivel de significancia bilateral de 0.158 que da a entender que es mayor a la significancia de
0.05, se concluye que el transporte esté en perfectas condiciones para la distribucion de los

productos.
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V. RECOMENDACIONES
Primera. Se recomienda que la empresa Ajeper debe realizar una gestion logistica de
distribucion optima y sostenible, es decir que se coordine correctamente las gestiones de
proceso de distribucién, en el control de calidad del producto, y transporte, para que de esta
manera se logre satisfacer al cliente, respetando la cantidad de los productos solicitados en
el tiempo en determinado, de esta manera nos permita cumplir con sus requerimientos del

cliente.

Segunda. Se recomienda gestionar un proceso de distribucion eficiente dando como
referencia esta estrategia denominada justo a tiempo de manera que los productos lleguen en
el tiempo y lugar solicitado por el cliente, de esta manera se podra depositar confianza y por

inercia se lograra exitosamente satisfacer al cliente.

Tercera. Se recomienda que la empresa realice una reestructuracion en la produccion
priorizando el control de calidad del producto de manera que los productos estén aptos para
su posterior venta, ya que la calidad del producto es un factor indispensable que influye en

la satisfaccion del cliente.

Cuarta. Se recomienda que la empresa deba contar frecuentemente con una flota de vehiculos
en buen estado, ademas se debes establecer estratégicamente las rutas y los horarios
establecidos de manera que no perjudiquen los requerimientos que tienes los clientes

estableciendo una distribucion sostenible.
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ANEXO

ANEXO 1: Matriz de consistencia
La Gestion de la distribucion y la satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper S.A., Brefia 2019

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE E INDICADORES
Problema general: | Objetivo general: | Hipdtesis general: VARIABLE 1: la gestion de distribucion
;Cual es la relacion | Determinar la | Existe relacion entre | Dimensiones Indicadores ftems | Escala de
entre la gestion de| relacion entre lafla  gestion  de valores
distribucion  y  Ia| gestion de | distribucion v la| Proceso de Tiempo de entrega del | 1-2-3 | 1.
s:fﬁsfaccic'm df; diEF}b“E_i'_f'ﬂ y dli satisfaccion del Distribucidn producto Totalmente
cliente en salizlaccion el | cliente en la empresa ; ; en
empresa  Ajeper | cliente en 13| Ajeper  SA ﬁpmg Cantidad de pedido 4 desacuerdo
S.A Brefia 20197 | empresa  Ajeper | 2019 2.En
2.4\ Jireda 2019 desacuerdo
Control de calidad del | Calidad del producto 56 | 3.Nide
producto acuerdo ni
Problemas Objetivos Hipotesis en
especificos: especificos: especificas: desacuerdo
Cual eslarelacion Determinar la Existe relacion entre 4, De
entre el proceso de relacion entre el el proceso de acuerdo
distribucion v Ia proceso de distribucion v la transporfe Medios de transporte 7 g,
satisfaccion del distribucion v la satisfaccion del Totalmente
cliente enla satisfaccion del cliente enla de acuerdo
empresa Ajeper cliente enla empresa Ajeper 5.A,
S.A, Brefia 20197 empresa Ajeper Brefia 2019
S.A, Brefia 2019

O




Cual es la relacion

Determinar la

Existe relacion entre el

VARIABLE 2: la satisfaccion del cliente

entre e_I control de relacion entre el control de calidad del ;o o Indicadores ftems | Escala de
calidad del control de calidad producto y la valores
producto y la del producto y la | satisfaccion del cliente Confiabilidad Eficiencia en los servicios 8-9-10 | 1.Totalmente
satisfaccion del satisfaccion del en la empresa Ajeper i en desacuerdo
cliente en la cliente en la S.A, Brefia 2019 Respecto de horarios 11-12- | 5 g
empresa Ajeper empresa Ajeper 13 desacuerdo
A 2 A _ S— 3. Nide
S.A, Brefia 2019 S.A, Brefia 2019 Empatia Comunicacion o
14-15- | desacuerdo
16 4. De acuerdo
Cual es larelacion Determinar la Existe relacion entre el Servicio personalizado 17-18- | 5. Totalmente
entre el transporte relacion entre el transporte la 19-20 | deacuerdo
y la satisfaccion transporte y la satisfaccion del cliente i S
del cliente en la satisfaccion del en laempresa Ajeper | Capacidad derespuesta | Disposicion por resolver 21-22-
empresa Ajeper cliente en la S.A, Brefia 2019 problemas del cliente 23
S.A, Brefia 2019? empresa Ajeper
S.A, Brefia 2019
DISENO DE POBLACION Y MUESTRA TECNICA E INSTRUMENTO
INVESTIGACION
Para la investigacion | Poblacion: Variable 1: |a gestion Variable 2: |a
realizada los clientes | La poblacion para este trabajo de investigacidn esta conformada por la distribucidn satisfaccidn del
de la empresa magnitud de los clientes de la empresa Ajeper, la cual cuenta con 231 Técnicas: Encuesta cliente
iAj(::-pfer, nos.flacicllitan La muestra seleccionada fue de 101 clientes, el cual es la base de estudio. Instrumentos: Cuestionario | Técnicas: Encuesta
a Informacion de Aio: 2019 Instrumentos:
acuerdoala . .
. Cuestionario
perspectiva ala ~
Ano: 2019

realidad para lo cual
no existe
manipulacion.
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ANEXO 2: Matriz de operacionalizacion de variable gestion de distribucion

VARIABLE 1:

LA GESTION DE DISTRIBUCION

DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS ESCALA DE
VALORACION
Proceso de Tiempo de entrega del 1. Los productos son enviados al cliente en el tiempo acordado
Distribucion producto
2. Ajeper atiende a tiempo sus pedidos urgentes
1. Totalmente en
3. Laempresa Ajeper aplica procedimientos para reducir el plazo de gesér?l:jirsi?:uer do
entrega 3. Nide acuerdo ni
Cantidad de pedido 4. Esté de acuerdo con el cumplimiento respecto a la entrega de la | €n desacuerdo
cantidad pactada 4. De acuerdo
5. Totalmente de
- - . - - _ . acuerdo
Control de calidad del Calidad del producto 5. Laempresa Ajeper esta cumpliendo con los estandares de calidad
producto requeridos
6. Se realiza adecuadamente el control de calidad de los productos
Transporte Medios de transporte 7. Considera Ud. que la empresa Ajeper cuenta con los medios de

transporte suficiente para el despacho a sus clientes
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VARIABLE 2:
LA SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSIONES

INDICADORES

PREGUNTAS

ESCALA DE
VALORACION

Eficiencia en los

Las herramientas utilizados para la entrega son los adecuados

Servicios
Confiabilidad )
2. Lacantidad del personal es el adecuado
3. El personal que le atiende esta altamente capacitado
Respecto de horarios 4. Es correcto el horario establecido por el area empleado por la distribucion de
Ajerper
5. Laempresa Ajerper respeta el horario establecido
6. Se siente satisfecho con el tiempo pactado de entrega de su pedido
Comunicacion 7. El personal de la empresa le brinda una comunicacién asertiva
8. Laempresa Ajeper llama a sus clientes para saber como les ha ido con el
Empatia servicio
9. Laempresa Ajeper se comunica con usted para la conformidad del servicio
Servicio 10. Recibe informacion anticipada sobre el retraso de su pedido
personalizado 11. Es necesario la comunicacion constante para saber los requerimientos del
cliente
12. El servicio se ajusta a las caracteristicas que solicita el cliente
13. La empresa le brinda un servicio Gnico en comparacion a la competencia
Disposicion por . .,
Capacidad de resolver problemas 14. Es apropiado la atencion del personal a la hora del despacho
Respuesta del cliente L, . .
P 15. El personal tiene interés para orientar al cliente
16. El colaborador tiene capacidad de resolver los reclamos

1. Totalmente en
desacuerdo

2. En desacuerdo
3. Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo
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Se realizard esta encuesta con la finalidad de llegar a saber cémo La gestidn de distribucién se relaciona con la satisfaccién del cliente de la

ANEXO 3: Encuesta

ENCUESTA

empresa Ajeper. Por favor tratar de responder con total sinceridad. Tus respuestas son totalmente anénimas.

Totalmente i gl "
en En acuerdo, ni De Totalmente
ITEM PREGUNTAS Desacuerdo desacuerdo en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
1 Los productos son enviados al cliente en el X
tiempo acordado
2 Ajeper atiende a tiempo sus pedidos urgentes X
3 La empresa Ajeper aplica procedimientos para X
reducir el plazo de entrega
4 Estd de acuerdo con el cumplimiento respecto a X
la entrega de la cantidad pactada
La empresa Ajeper esta cumpliendo con los
5 . . - X
estandares de calidad requeridos
6 Se realiza adecuadamente el control de calidad X
de los productos
Considera Ud. que la empresa Ajeper cuenta
7 con los medios de transporte suficiente para el X
despacho a sus clientes
3 Las herramientas utilizados para la entrega son X
los adecuados
9 La cantidad del personal es el adecuado X
10 El personal que le atiende estd altamente X
capacitado
11 Es correcto el horario establecido por el 4drea X
empleado por la distribucion de Ajerper
La empresa Ajerper respeta el horario
12 . X
establecido
13 Se siente satisfecho con el tiempo pactado de X
entrega de su pedido
14 El personal de la empresa le brinda una X
comunicacion asertiva
La empresa Ajeper Ilama a sus clientes para
15 , . . X
saber como les ha ido con el servicio
La empresa Ajeper se comunica con usted para
16 . . X
la conformidad del servicio
Recibe informacién anticipada sobre el retraso
17 . X
de su pedido
18 Es necesario la comunicacién constante para y
saber los requerimientos del cliente
19 El servicio se ajusta a las caracteristicas que X
solicita el cliente
20 La empresa le brinda un servicio Unico en X
comparacion a la competencia
Es apropiado la atencion del personal a la hora
21 X
del despacho
22 El personal tiene interés para orientar al cliente X
3 El colaborador tiene capacidad de resolver los X
reclamos
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ANEXO 4: Validacion de expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del informant :@
Cargo o institucion donde labora:

Especialidad del experto:

e, BARDALES Gmwoﬁ V%

Cl/- Doconts 7T

AN AFNA CON)

Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: < L/ds‘)[f 0Nd I/(‘)

Autores del instrumento:

Rummlré Teces:

\}D'Dhl{'A

cdsen

.  ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

g

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Muy bueno | Excelente
0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado L % 2z
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y
légica g pa
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y
externas de la investigacion g Z
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y
estrategias de mejora x L
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y
claridad 8 Z
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 8 .Z
dimensiones
INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responda al % 7.3
propésito de la investigacion
CONSISTENCIA Considera que los [tems utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios gz [
al campo que se esta investigando
COHERENCIA Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a 3 L
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA | Considera que los ftems miden lo que 5
pretenden medir %
PROMEDIO DE VALORACION & 2"
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ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

ITEM N° SUFICIENTE | MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE OBSERVACIONES
SUFICIENTE

01 X B i
02 % i
03 X |
04 X

05 %

06 ~

07

08 3

il.  OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

IV.  PROMEDIO DE VALORACION: @

AteZ.rde NO . Del 2019
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

G epidl, /7

V.  DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del informantq: Dr/Mg.

Cargo o institucion donde labora: L/C V/ _QDC A
Especialidad del experto: 5537%// A m C/OK)

Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: leﬂf_wﬂ@__

Autores del instrumento: Rarrolps  Teccs: ; Veronica

Yoleon [s calmr).é,. Cc'Son,
anlene%ro GOMCZV. Qurlos
Hoof\’l Don n/an, HJ]-"T\O\ IGQL)?/

VI.  ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
0-20% | 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado g5
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y Q
légica 3
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y
externas de la investigacion & 3_}
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y i
estrategias de mejora & ‘.S
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en calidad y >
claridad %3
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las &/3
dimensiones
INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responda al
propdsito de la investigacion kﬂs
CONSISTENCIA Considera que los items utilizados en este .
instrumento son todos y cada uno propios %3
al campo que se estd investigando
COHERENCIA Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a gg
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA | Considera que los {tems miden lo que %'{
pretenden medir ~ |
PROMEDIO DE VALORACION v 5 |

ITEM N° SUFICIENTE | MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 X
02 0
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03

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

A [ | A A T talEalralpod B3

Vil.  OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

Vill.  PROMEDIO DE VALORACION:
N =
P
Ate ). de MO pe1 2019

Firma de experto inflQrmante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V.

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del informante: Dr./Mg. AWYV]M G;ﬂ'l zﬁ‘o Abk—l’”’fh

Cargo o institucion donde labora:
Especialidad del experto:
Nombre del instrumento motivo de la evaluacion:

Autores del instrumento:

Qs Vompo anplet
Adpmun braceen

doliﬂﬂzéo

leces,

B arran fes

\/@”D‘W\C @

falcon

Escalonie E€dsen

anleneoro G omez Carlos

H@'F‘/{ Reosdlan  Maria  Psabel

VI. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 8?
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y €4
logica
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y -
externas de la investigacion A
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y &4
estrategias de mejora
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en calidad y &4
claridad
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las o,
dimensiones e
INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responda al s
propdsito de la investigacion oM
CONSISTENCIA Considera que los items utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios 4
al campo que se estd investigando
COHERENCIA Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a &4
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que o=
pretenden medir
PROMEDIO DE VALORACION 3)4(/_
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
ITEMN® SUFICIENTE | MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 X
02 X
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SRIIIK| R R [ XX | X XXX

VIl.  OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

Vill.  PROMEDIO DE VALORACION:

>
Firma de experto informante
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§7 USY.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del informante: Dr./Mg.
Cargo o institucion donde labora:
Especialidad del experto:

Nombre del instrumento motivo de la evaluacion:

Autores del instrumento: B‘l‘rm”*ﬁ TJecesi Ve'gmca

Aombures’ Gory Crbo Aodhum

g

OQamte V{fm’po
Admanistrpeion

cm1h/ f,h;

Gl .

n

1. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado Q5
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 2'5
légica
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y "
externas de la investigacion 85
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y 3
estrategias de mejora 65
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en calidad y foe e
claridad g5
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las
dimensiones 8 5
INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responda al ~
proposito de la investigacion 85

CONSISTENCIA

Considera que los tems utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios
al campo que se esta investigando

COHERENCIA

Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA

Considera que los items miden lo que

; &5
pretenden medir ) .
PROMEDIO DE VALORACION 857.
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ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

ITEM N° SUFICIENTE MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE
SUFICIENTE

OBSERVACIONES

01 g

02

03

05

06

07

KRR X X]X| ]

08

1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

IV.  PROMEDIO DE VALORACION:

Ate 22 de 1o V"L‘« Del 2019

==

-
Firma de experto informante

DNINC . VIS Gy

58



ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

L

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESFIGACION

/M (/W” ce QV“"

(/d/rrr w/(rf dhé{u

V.  DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del informante: Dr./Mg.

Cargo o institucion donde labora:

Especialidad del experto:

Nombre del instrumento motivo de la evaluacion:

[

\ (/LWv—Qq
J

Autores del instrumento: Burrnn \ij T"CCQ’ Verps ca
Valcon Edealande  Edson
Monlencern  Gome>  Carles
Morey Ponchn  Mora Tzabel
VI. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado q0
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y
logica 90
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y
externas de la investigacion b
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y
estrategias de mejora 90
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y
claridad 90
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las
dimensiones 90
INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responda al
proposito de la investigacion 0
CONSISTENCIA Considera que los items utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios Qo
al campo que se estd investigando
COHERENCIA Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a Q0
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 9 0
pretenden medir
PROMEDIO DE VALORACION ao0Ye
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
ITEM N° SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 <
02 3+
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03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

*xX%K%XXXxxxxx

VIl.  OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

Vill.  PROMEDIO DE VALORACION:

YL/
D B
e 2 de I‘/°" Del 2019

Firma de experto informante

DNI N° [“’77%(5 N
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del informante: Dr./Mg.
Cargo o institucion donde labora:
Especialidad del experto:

Nombre del instrumento motivo de la evaluacion:

/)de qu A g

(oexd wedp Je ~ (S

F‘T A RPN

Cueshionarro

Autores del instrumento: B“r‘m’l'\s Teces:

Veronca

ctlar

n

Hon )ineéf Eomer ;, (drlos
Hory ar, MNuana  Isale/

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 92
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y
logica q %
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y
externas de la investigacion 92
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y
estrategias de mejora 92
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en calidad y
claridad 2
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las
dimensiones q 2
INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responda al
proposito de la investigacion 92

CONSISTENCIA

Considera que los items utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios
al campo que se esta investigando

92

COHERENCIA

Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento

92

METODOLOGIA

Considera que los items miden lo que
pretenden medir

92

PROMEDIO DE VALORACION

924
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ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

ITEM N°

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

OBSERVACIONES

01

02

03

04

05

06

07

08

P~ 7~ P A B P [}

. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

IV.  PROMEDIO DE VALORACION:

Ated> de /‘/NW)”VD(;I 2019

Firma de experto informante

982215

DNINC ...l
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ANE)S_O 5: Base de datos
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