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RESUMEN  

En el trabajo de investigación titulada “Proceso Administrativo y Calidad de Servicio de 

la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 2022, empresa 

que brinda servicios desde el año 1991 y cuyo giro es la comercialización y distribución 

de productos de abarrotes, licores, artículos de limpieza y cuidado personal en la cual se 

han presentado debilidades referidas al proceso administrativo y a la calidad de servicio 

que brinda a sus clientes, consecuentemente, se tuvo como objetivo general analizar el 

proceso administrativo y la calidad de servicio en la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 2022. En la metodología se aplicó un enfoque 

cuantitativo con un alcance descriptivo, diseño no experimental y corte trasversal. 

También se consideró como muestra a 8 colaboradores y 88 clientes de dicha empresa 

aplicándose un método de muestreo probabilístico, basado en la posibilidad de acceso a 

información de la empresa y clientes. Asimismo, se utilizó la encuesta como técnica de 

recolección de información y como instrumento el cuestionario de tipo escala de Likert 

para ambas variables, que permitió analizar y contrastar las hipótesis planteadas. En 

donde se concluyó que la gestión del proceso administrativo es regular y con respecto a 

la calidad de servicio los clientes identificaron estar ni insatisfechos, ni satisfechos con el 

servicio percibido.  

Palabra Clave: Calidad de servicio, Control, Dirección, Organización, Planeación. 
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ABSTRACT  

In the research work titled “Administrative Process and Service Quality of the 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. of the city of Puno, period 2022, a company 

that has been providing services since 1991 and whose line of business is the marketing 

and distribution of grocery products, liquor, cleaning and personal care items in which 

weaknesses have been presented regarding the administrative process and the quality of 

service it provides to its clients, consequently, the general objective was to analyze the 

administrative process and the quality of service in the Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. of the city of Puno, period 2022. In the methodology, a quantitative approach 

was applied with a descriptive scope, non-experimental design and cross-sectional 

section. 8 collaborators and 88 clients of said company were also considered as a sample, 

applying a non-probabilistic sampling method, for convenience based on the possibility 

of access to information about the company and clients. Likewise, the survey was used 

as an information collection technique and as an instrument the Likert scale type 

questionnaire for both variables, which allowed the posed hypotheses to be analyzed and 

contrasted. Where it was concluded that the management of the administrative process is 

regular and with respect to the quality of service, clients identified being neither 

dissatisfied nor satisfied with the perceived service. 

Keywords: Quality of service, Control, Direction, Organization, Planning.  
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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

las empresas abarroteras se dedican a la venta de productos de primera necesidad 

para las familias peruanas, por ende, muchos emprendedores optaron por abrir tiendas 

dedicadas a este rubro, en tal sentido las empresas deben buscar conocimientos básicos 

de manejo de mercaderías desde la recepción de productos hasta el momento de servicio 

al cliente con el objetivo de evitar posibles inconvenientes que se puedan presentar.  

En la actualidad en un mercado empresarial competitivo que está en constante 

búsqueda de mejora continua, se considera a la administración como una actividad de 

mucha importancia ya que permite que la empresa aumente eficazmente la productividad 

generando buenos resultados, Por lo tanto, las pequeñas empresas deberán aplicar 

herramientas como el proceso administrativo de manera adecuada, solo así lograrán ser 

competitivos. 

En un mercado moderno y globalizado la calidad de servicio es muy importante 

para las empresas, ya que se observa que en muchas organizaciones vienen innovando en 

el servicio que se brinda con el fin de satisfacer las necesidades que tienen los clientes, 

para así lograr la permanencia en el mercado. 

Por lo que, se considera importante y necesario desarrollar nuestro trabajo de 

investigación en los cuales se desarrolla de la siguiente manera: 

Capítulo I: Se da a conocer la introducción, planteamiento del problema, 

justificación y objetivos de la investigación. 

Capitulo II: Se desarrolla los antecedentes a nivel internacional, nacional y local, 

además el marco teórico con él, esta acuñada la investigación. 
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Capitulo III:   Se detalla la metodología de la investigación como el diseño 

estadístico, técnicas e instrumentos para la recolección de datos. También se da a conocer 

la población, muestra, prueba de hipótesis. 

Capitulo IV: Se detalla los resultados obtenidos de la investigación de acuerdo a 

los objetivos. Finalmente se da a conocer las conclusiones, recomendaciones, referencias 

bibliográficas y anexos obtenidos durante la investigación. 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

En el Perú las pequeñas y medianas empresas no están ajenas a los cambios de un 

mercado moderno y competitivo teniendo dificultades en su crecimiento; las empresas 

familiares suelen afrontar diferentes problemas que afectan su desempeño en el mercado, 

uno de estos es la falta de planeación estratégica empresarial, que considere además 

aspectos referidos a los niveles de calidad Diario gestion (2020) 

En cuanto a las empresas dedicadas a la comercialización de productos de primera 

necesidad; en la ciudad de Puno, se observa que la mayoría de ellas no aplica aspectos 

esenciales referidos al proceso administrativo puesto que los empresarios en este rubro, 

son emprendedores que forjan sus empresas a partir de su ámbito familiar y como 

respuesta a la carencia de oportunidades laborales, dejando de considerar mayormente en 

su accionar, mejoras en la aplicación del proceso administrativo y la calidad de sus 

servicios.  

Distribuidora Abarrotera del Sur es una empresa que opera con el nombre 

comercial “DASUR” desde el año 1991 cuyo giro es la compra, venta y distribución al 

por mayor y menor de productos de primera necesidad; y es una de las empresas aludidas, 

en las que se, observan dificultades relacionadas con la aplicación inadecuada del proceso 

administrativo, que entre otros se vislumbra a través de la falta de compromiso de gran 
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parte de los colaboradores, en el desempeño de sus actividades cotidianas y en una calidad 

de servicio que no satisface plenamente a sus clientes; lo cual es delicado, teniendo en 

cuanta además que, el crecimiento del sector abarrotero se viene dando por el ingreso de 

nuevas empresas dedicadas al mismo rubro las cuales ofrecen productos y servicios 

similares, sin ningún tipo de diferenciación, Por tanto, con  lo mencionado anteriormente 

se plantea la siguiente interrogante general, ¿Cómo es el proceso administrativo y la 

calidad de servicio en la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, 

periodo 2022? y como interrogantes especificas: ¿Cómo es la gestión del proceso 

administrativo de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, 

periodo 2022?, ¿Cómo es la percepción de los clientes sobre la calidad de servicio de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, 2022? y ¿Cómo se puede 

mejorar el proceso administrativo y la calidad de servicio en la Distribuidora Abarrotera 

del Sur E.I.R.L.  de la ciudad de Puno, periodo 2022? 

1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1 Problema general 

- ¿Cómo es la gestión del proceso administrativo y la calidad de servicio en 

la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 

2022? 

1.2.2 Problemas específicos 

- ¿Cómo es la gestión del proceso administrativo de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 2022? 

- ¿Cómo es la percepción de los clientes sobre la calidad de servicio de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 

2022? 
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- ¿Cómo se puede mejorar el proceso administrativo y la calidad de servicio 

en la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L.  de la ciudad de Puno, 

periodo 2022? 

1.3 HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.3.1 Hipótesis general  

- El proceso administrativo de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

de la ciudad de Puno, periodo 2022. Es de conforme y la calidad de servicio 

es de satisfecho. 

1.3.2 Hipótesis específicas 

- El proceso administrativo de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

de la ciudad de Puno, periodo 2022. Es de conforme. 

- La percepción que tienen los clientes sobre la calidad de servicio de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 

2022. Es de satisfecho. 

1.4 JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 

La administración es considerada por sus contribuciones al proceso de desarrollo 

de la humanidad como un fenómeno universal; que se basa en el esfuerzo cooperativo 

que el hombre desarrolla en todo tipo de organización, Mendez et al., (2018) a su vez 

Quiroa, (2020) considera que la administración se ha convertido en una exigencia para el 

buen funcionamiento de las organizaciones, en un mundo moderno y competitivo.  

Por consiguiente, con el desarrollo del trabajo de investigación, se pretende 

generar nuevos conocimientos, que constituirán referencias para futuras investigaciones 

y servirá como antecedente en referido al tema de análisis del proceso administrativo y 

calidad de servicio de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L de la ciudad de Puno. 
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Asimismo, permitirá a la empresa conocer la situación actual y los factores críticos que 

presenta en cuanto a la planificación, organización, dirección y control para así mejorar 

y tomar acciones correctivas en el proceso administrativo, lo que contribuirá a que la 

empresa mejoré su desempeño; del mismo modo, permitirá conocer la calidad de servicio 

que se brinda desde la percepción de los clientes para posteriormente proponer una 

alternativa de mejora en la calidad de atención ya que hoy en día constituye una ventaja 

competitiva el brindar un servicio de calidad. 

El trabajo de investigación tiene como objetivo conocer si el proceso 

administrativo y calidad de servicio de empresas de este tipo, se están aplicando de 

manera apropiada y ante la posibilidad de formar parte de un negocio con características 

similares, estar en condiciones de aportar aspectos que contribuyan positivamente a que 

sea competitivo; además me permitirá acceder a que me desenvuelva en un nivel 

profesional. 

Finalmente permitirá contribuir a que la empresa mejore su desempeño respecto 

a la calidad del servicio con que atiende a sus clientes actuales de la ciudad de Puno 

potenciales que en un futuro puedan requerir de sus servicios. 

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.5.1 Objetivo general 

- Analizar la gestión del proceso administrativo y la calidad de servicio en 

la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 

2022. 
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1.5.2 Objetivos específicos  

- Analizar la gestión del proceso administrativo de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 2022. 

- Conocer la percepción de los clientes sobre la calidad de servicio de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 

2022. 

- Proponer lineamientos orientados a mejorar el proceso administrativo y la 

calidad de servicio en la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L.  de la 

ciudad de Puno, periodo 2022. 
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CAPÍTULO II 

2 REVISIÓN DE LITERATURA 

En este capítulo, se aborda los antecedentes locales, nacionales e internacionales 

vinculados al ámbito de estudio de la gestión del proceso administrativo y calidad de 

servicio. 

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1.1 Antecedentes internacionales   

Castillo et al., (2020) En su artículo que tuvo como objetivo caracterizar 

la calidad del servicio municipal desde la perspectiva del ciudadano, con un diseño 

no experimental, cuantitativo, descriptivo. Teniendo como muestra a 157 

ciudadanos aplicando la técnica encuesta y el cuestionario como instrumento en 

el que se obtuvo los siguientes resultados, el 42.2% identificaron algo en 

desacuerdo con respecto a los elementos tangibles, con respecto a la fiabilidad el 

53.1%, capacidad de respuesta el 45.5%, seguridad el 52.7% y empatía el 48.1% 

en el cual determinó que desde la perspectiva del ciudadano son bajos y eso afecta 

a un buen desarrollo de la organización. 

Mosquera, (2018) En su trabajo de investigación con un tipo de 

investigación mixta cuantitativa y cualitativa. Tuvo como objetivo determinar la 

relación de la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes del restaurante 

Rachy´s de la ciudad de Guayaquil en esta investigación se evidenció que el 

servicio al cliente en un factor muy importante para el éxito de la organización, 

además se evidenció que el personal no brinda un servicio personalizado ni 

cuentan con una capacitación. El personal con el que trabajan es reducido 
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generando que la atención sea lenta. También se demostró que existe una relación 

significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción al cliente, esto 

significa un mejor servicio al cliente más probabilidades de éxito para el 

restaurante y que existe una correlación positiva entre la calidad de servicio y la 

satisfacción al cliente. 

Tapia, (2017) En esta investigación se aplicó el método deductivo y 

descriptivo, que tuvo como objetivo principal de analizar el proceso 

administrativo de la microempresa “Quimi Limpieza” y conocer la situación 

actual del negocio y determinar estrategias administrativas de mejora, se 

evidenció que la empresa no cuenta con una estructura organizacional adecuada, 

no se ha planteado misión, visión y objetivos, no existen planes de motivación y 

desarrollo de talento humano y se demostró que hay deficiencias en los procesos 

de supervisión y control. 

2.1.2 Antecedentes nacionales  

Cruz, (2019) en su tesis se aplicó el diseño de investigación no 

experimental, transversal, descriptivo con una muestra de 35 MYPEs en el que se 

llega a las siguientes conclusiones en las empresas ferreteras del distrito de 

Tocache no se aplica en un 100% el proceso administrativo esta aplicación parcial 

influye en la gestión empresarial de estas empresas; en cuanto a planificación se 

evidenció que se aplica de manera muy baja; así como organización se evidenció 

que se aplica de manera parcial; En cuanto a la etapa de dirección, esta se aplica 

de manera positiva, y estas afectan de la siguiente manera a la gestión empresarial: 

el 71.5% que las capacitaciones que se brindan son eficaces para las empresas, en 
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cuanto a control se determina de manera positiva y la gestión empresarial en un 

71.4% de empresas ferreteras cuenta con un control de inventario de mercaderías. 

Paredes, (2021) Su trabajo de investigación tuvo como objetivo 

Determinar la relación entre los procesos administrativos con la calidad de 

servicios de los colaboradores. El tipo de investigación cuantitativo, diseño no 

experimental con una muestra de 115 trabajadores en el cual se evidenció que el 

nivel de los procesos administrativos es regular en un 31%. Asimismo, el nivel de 

la calidad de servicios es muy mala en el 30%. 

Huaranga, (2020) En su tesis cuyo objetivo principal fue determinar la 

gestión de la calidad y su influencia en los procesos administrativos. El diseño fue 

no experimental relacional, con una muestra de 30 Mypes. En sus resultados se 

obtuvo que la empresa realiza la planeación en un 50% y que toman las 

sugerencias de los clientes en un 47%, por lo tanto, se concluyó que la gestión de 

la calidad tiene relación altamente significativa con los procesos administrativos. 

2.1.3 Antecedentes locales  

Caceres, (2019) En su trabajo de investigación cuyo objetivo general fue 

analizar la gestión del proceso de la administración y gestión financiera del Centro 

de Producción de Bienes y Servicios Panificadora de la Universidad Nacional del 

Altiplano. La metodología fue un enfoque cuantitativo, diseño no experimental y 

con un alcance descriptivo. Con una muestra conformada de 15 trabajadores y los 

estados financieros de la panificadora en donde se concluyó que la gestión del 

proceso de la administración es regular; la gestión de la rentabilidad es aceptable, 

la solvencia y liquidez son excesivas en el Centro de Producción de Bienes y 



 

26 

 

Servicios Panificadora de la Universidad Nacional del Altiplano - Puno, periodo 

2016 - 2018.  

Cucho, (2021) en su tesis, cuyo objetivo principal fue analizar el nivel de 

satisfacción de los clientes en base a la evaluación de la calidad de servicio. Con 

una metodología de alcance descriptivo, enfoque cuantitativo y de diseño no 

experimental y de corte transversal. Con una muestra de 384 clientes y el 

instrumento utilizado fue el SERVPERF. Se evidenció que la percepción de los 

clientes es “medio alto” de la calidad del servicio ofertados. Finalmente, se 

concluye que la satisfacción de los clientes en base al instrumento utilizado 

SERVPERF es “medio alto”. 

Mamani, (2023) en su tesis cuyo objetivo principal fue analizar la gestión 

del proceso administrativo y la ejecución presupuestal del proyecto. Con un 

enfoque cuantitativo, método deductivo y alcance deductivo y diseño no 

experimental. La muestra estuvo conformada por 28 trabajadores y 322 

beneficiarios para el procesamiento de datos se utilizó el Microsoft Excel. Por lo 

que se concluyó que la gestión del proceso administrativo es regular, y la 

ejecución presupuestal es regular. 

Cruz, (2022) en su tesis que tuvo como objetivo general determinar la 

calidad de servicio y la rentabilidad de la Cevichería la Caleta de Salcedo de la 

ciudad de Puno en el 2020. La metodología que se utilizó fue un enfoque 

cuantitativo, alcance descriptivo de diseño no experimental transeccional. Con 

una muestra de 384 clientes de tipo probabilístico. Entre sus resultados se obtuvo 

que la expectativa de los clientes de la calidad de servicio de la cevichería es de 
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4.28 puntos y la percepción del servicio es de 4.05, lo que nos indica que la 

percepción no logra superar a la expectativa, existiendo una brecha de -0.23.  

2.2 MARCO TEÓRICO 

El marco teórico se asentó en las teorías de diversos autores sobre el proceso 

administrativo y la calidad de servicio, tal como se detalla a continuación:  

2.2.1 Proceso administrativo 

Para Munch, (2010) la gestión del proceso administrativo consta de una 

serie de pasos, etapas o funciones sucesivas a través de las cuales se lleva a cabo 

la administración, cuyo conocimiento es esencial para la aplicación exitosa de los 

métodos, principios y técnicas de este campo. Asu vez, Arguello et al., (2020) 

precisa que los procesos de administración simbolizan una forma sistemática de 

realizar las tareas dentro de una empresa, que consiste en precisar tareas dentro de 

una estructura empresarial. Asimismo, para Griffin, (2011) el proceso 

administrativo implica cuatro actividades importantes: planificación, 

organización, dirección y control. En la mayoría de los casos, los gerentes 

participan en una variedad de actividades y a menudo cambian entre ellas de 

manera impredecible. 

2.2.1.1  Planeación  

Según Koontz y Weihrich, (2013) la planificación consiste en 

definir objetivos organizacionales, establecer estrategias para lograr estos 

objetivos y crear planes para integrar y coordinar cada actividad laboral y 

tomar decisiones adecuadas para el futuro. A su vez, Luna, (2020) define 

que la planificación es el establecimiento de metas, estrategias, políticas, 
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programas, procedimientos y presupuestos en donde se implementan con 

éxito las demás etapas del proceso. También Griffin, (2011) menciona que 

la planificación es el proceso de tomar decisiones consciente y 

sistemáticamente sobre las metas y actividades que un individuo, grupo, 

unidad de trabajo u organización perseguirá en el futuro. Por ultimo 

Arguello et al., (2020) define que la planificación representa el primer 

elemento a ejecutar dentro de los procesos de administración.  

2.2.1.2  Organización  

Luna, (2020) define a la organización como el proceso de agrupar, 

estructurar y ordenar una empresa en función del tamaño e industria, 

puestos de trabajo, departamentalización, autoridad, responsabilidad, 

equipos y grupos para que los planes definidos se lleven a cabo de manera 

eficaz y eficiente. Además, Bernal y Sierra, (2008) considera a la 

organización como una función que se refiere a organizar actos, 

incluyendo la emisión de órdenes y el establecimiento de estructuras 

administrativas que aclaren las relaciones de autoridad y responsabilidades 

de las personas para el desarrollo de las actividades. Por otro lado, 

Arguello et al., (2020) afirman que el proceso de la organización consiste  

en conjunto de reglas, estructuras, posiciones y comportamientos que 

deben ser respetados por todos los involucrados en la empresa. 

2.2.1.3  Dirección  

Según Luna, (2015) determina que el propósito de la dirección es 

brindar liderazgo a través de una adecuada comunicación, motivación, 

supervisión y toma de decisiones para lograr efectivamente lo planeado y 
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organizado, logrando así los objetivos de la organización social. Además, 

Munch, (2010) define que dirección es donde se llevará a cabo todo lo 

previsto. Esta fase consta de toma de decisiones, liderazgo, motivación y 

comunicación, donde las decisiones seleccionan la alternativa más 

acertada para lograr los objetivos de la organización. La comunicación 

transmite la información necesaria para cumplir planes y tareas, y utiliza 

la motivación para determinar las acciones y acciones del personal para 

que puedan trabajar de manera eficiente. El liderazgo influye en el 

liderazgo y la gestión de los miembros de una organización para lograr el 

mismo objetivo. Sin embargo, Arguello et al., (2020) señala que es un 

proceso de gestión que implica la influencia gerencial sobre la 

implementación de planes y la obtención de respuestas positivas de los 

empleados a través de la comunicación, el seguimiento y la motivación.  

Los elementos fundamentales del concepto son: 

- Toma de decisiones. 

- Motivación.  

- Liderazgo. 

- Comunicación. 

- Supervisión. 

2.2.1.4  Control  

Según, Munch, (2010) en esta etapa del proceso de gestión es 

donde se evalúan los resultados alcanzados de acuerdo al plan, se 

establecen estándares para medir los resultados alcanzados y luego se 

miden y detectan los errores y desviaciones para que puedan corregirse 
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para mejorar continuamente el desempeño de su organización. También 

para Griffin, (2011) el control es la etapa final del proceso de gestión e 

implica monitorear el progreso de las actividades de una organización 

hacia el logro de sus objetivos. El control es la fase final de proceso 

administrativo que concierne en monitorear el avance de las actividades de 

la organización para el logro de sus objetivos. Asimismo,  Stoner et al., 

(2006) Afirma que los gerentes deben asegurarse de que los miembros de 

la organización realicen actividades consistentes con sus objetivos. La 

función de control incluye los siguientes elementos esenciales: 

- Establecer estándares de desempeño 

- Medir resultados 

- Comparar resultados con estándares establecidos 

- Finalmente, tomar medidas correctivas si se encuentra algún 

error. 

2.2.2 El Servicio 

Para Bateman y Snell, (2009) el servicio significa proporcionar algo que 

un consumidor necesita o quiere en un momento específico. Por ello, el foco de 

nuestro servicio es la satisfacción del cliente. Sin embargo, para Camisón et al., 

(2006) la calidad del servicio surge de la cercanía entre el servicio esperado y el 

percibido. La calidad del servicio mide el grado en que los clientes son conscientes 

de los requisitos deseados después de formarse una impresión del servicio que 

reciben. También es una medida de satisfacción del cliente, que define la 

"percepción del cliente sobre el nivel de cumplimiento de los requisitos".  
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2.2.3 La gestión de la calidad  

Según Riquelme, (2021) la gestión de la calidad es un principio de los 

negocios, que orienta a garantizar la excelencia en los productos, servicios y 

procesos internos de una empresa. Sin embargo para Moya, (2016) la calidad de 

servicio es uno de los pilares para asegurar la permanencia de las empresas en el 

mercado, considerando además que los clientes son cada vez más exigentes  

2.2.4 La calidad en los servicios 

Las empresas que fabrican bienes de consumo también cuentan con 

atención al cliente (entrega, soporte técnico, reclamaciones, etc.). Esto es 

fundamental para la competitividad porque, como hemos visto, requiere atención 

directa a los clientes, su calidad percibida y sus quejas sobre una conducta de 

calidad. Cuatrecasas, (2000) 

2.2.5 Características de la calidad en los servicios 

Según las normas ISO, Hay varias razones para prestar especial atención a 

la calidad del servicio. Cuatrecasas, (2000) considera las siguientes 

características:  

- Mejorar la prestación de servicios y la satisfacción del cliente. 

- Incrementar la productividad y eficiencia y reducir costos. 

- Mejorar el mercado. 

2.2.6 Modelo service performance SERVPERF de Cronin y Taylor (1992) 

El modelo SERVPERF se basa en críticas de varios autores al modelo 

SERVQUAL, particularmente en lo que respecta a las escalas que miden las 

expectativas. Cronin y Taylor (1992) proponen un modelo alternativo para evaluar 
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la calidad del servicio basado únicamente en las percepciones de los usuarios 

sobre el desempeño del servicio. En esta escala, los valores esperados no están 

disponibles para esta evaluación. Utiliza una escala similar a SERVQUAL, por lo 

que los 22 ítems sólo se utilizan para evaluar la percepción, simplificando este 

proceso. Argumentaron que hay poca evidencia de que los usuarios califiquen la 

calidad del servicio como una diferencia entre expectativas y percepciones, y 

agregaron que también tienden a calificar las expectativas más alto. 

Soret y De Obesso, (2013) muestra el modelo de evaluación de la calidad. 

Estas incluyen las siguientes dimensiones: 

Dimensión 1: Elementos tangibles 

Aspecto de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de 

comunicación: 

- Las buenas empresas cuentan con equipos modernos. 

- Las instalaciones y el equipo físico de la empresa serán visualmente 

atractivos. 

- Los empleados de buenas empresas tienen una apariencia limpia. 

- Los materiales relacionados con el servicio (como instrucciones y 

manuales de instrucciones) son visualmente atractivos en las buenas 

empresas. 

Dimensión 2: Confiabilidad 

- La capacidad de cumplir de manera confiable y cuidadosa el desempeño 

prometido: 

- Cuando las buenas empresas prometen hacer algo dentro de un cierto 

período de tiempo, lo hacen. 
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- Cuando un cliente tiene un problema, las grandes empresas muestran un 

interés genuino en encontrar una solución. 

- Las grandes empresas cuentan con personal de servicio que realiza el 

servicio correctamente la primera vez. 

- Las grandes empresas cumplen lo que prometen. 

- Las buenas empresas exigen archivos sin errores. 

Dimensión 3: Capacidad de respuesta 

- Voluntad y disposición de los empleados para ayudar y servir a los 

clientes: 

- Los empleados de buenas empresas informan a los clientes exactamente 

cuándo se brindará el servicio. 

- Los empleados de buenas empresas brindan un excelente servicio al 

cliente. 

- Los empleados de grandes empresas siempre están dispuestos a ayudar a 

los clientes. 

- Los empleados de las grandes empresas nunca están demasiado ocupados 

satisfaciendo las necesidades de los clientes. 

Dimensión 4: Seguridad: 

Conocimiento y atención de los empleados y capacidad para generar 

confiabilidad y confianza: 

- El comportamiento del cliente en buenas empresas genera confianza en los 

clientes. 

- Los clientes pueden hacer negocios con confianza en esta gran empresa. 

- Los empleados de las grandes empresas siempre velan por sus clientes. 
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- Los empleados de grandes empresas tienen el conocimiento necesario para 

responder las preguntas de los clientes. 

Dimensión 5: Empatía: 

Atención personalizada que las empresas brindan a los consumidores: 

- Las grandes empresas brindan atención personalizada a sus clientes. 

- Una buena empresa tiene horarios comerciales convenientes para 

satisfacer las necesidades comerciales de sus clientes. 

- Las grandes empresas tienen empleados que se preocupan personalmente 

por sus clientes. 

- Las grandes empresas tienen en mente los mejores intereses de sus clientes. 

- Los empleados de grandes empresas comprenden las necesidades 

específicas de sus clientes. 
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3 CAPÍTULO III 

MATERIALES Y MÉTODOS 

En este capítulo se describe la población, muestra y el procedimiento 

metodológico empleado para el trabajo de investigación, también técnicas y herramientas 

aplicadas, las que se detallan a continuación. 

3.1 UBICACIÓN GEOGRÁFICA DEL ESTUDIO  

El presente trabajo de investigación se realizó en la Distribuidora Abarrotera del 

Sur E.I.R.L, ubicada en la av. el Sol N° 652, departamento, provincia y distrito Puno. El 

departamento Puno está ubicado al sur este del Perú, entre los 13°00'00" y 17°17'30" de 

latitud sur y los 71°06'57" y 68°48'46" de longitud oeste del meridiano de Greenwich 

cuenta con una extensión territorial de 71 999,0 km2. 

3.2 MATERIALES Y MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 

A continuación, se detalla los métodos de investigación que se aplicó. 

3.2.1 Enfoque de investigación  

El presente trabajo de investigación es de enfoque de tipo cuantitativo, ya 

que se utilizó instrumentos para la recolección de datos en base a la medición 

numérica y probar las hipótesis planteadas, los cuales permitieron realizar el 

análisis estadístico con ayuda del paquete de Microsoft Excel y SPSS, de tal 

manera que, se obtuvieron promedios y frecuencias que ayudaron a probar los 

aspectos teóricos referidos a la gestión del proceso administrativo y la calidad de 

servicio. Basándonos en Hernandez, (2014) quien caracteriza al enfoque 

cuantitativo como la recolección de datos para probar hipótesis con base en la 
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medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de 

comportamiento y probar teorías. 

3.2.2 Diseño de investigación 

Para esta investigación se aplicó el diseño no experimental - transversal, 

puesto que se observó y recolectaron datos en su entorno natural y en un único 

momento de tal manera que las variables proceso administrativo y la calidad de 

servicio no se manipularon de manera intencional durante el proceso de la 

investigación. Teniendo en cuenta a Hernández y Mendoza, (2018) define como 

la investigación que se realizada sin manipular variables intencionalmente 

3.2.3 Alcance de la investigación 

En el presente trabajo de investigación se consideró de alcance descriptivo. 

debido a que se describe las dimensiones de cada variable con claridad los datos 

obtenidos en el que se analizó el proceso administrativo y la calidad de servicio 

de la distribuidora abarrotera de sur E.I.R.L. Según  Hernández y Mendoza (2018) 

señala que los estudios descriptivos tienen como finalidad especificar propiedades 

y características de conceptos, fenómenos, variables o hechos en un contexto 

determinado. 

3.3 ÁMBITO DE ESTUDIO 

3.3.1 Población  

Para el presente trabajo de investigación se determinó dos poblaciones, 

para la variable proceso administrativo estuvo compuesto por el total de 

colaboradores que son 8 colaboradores y para la variable calidad de servicio el 

promedio anual de los clientes de Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 
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Considerando que Vara, (2012) define que una población es el conjunto de todos 

los individuos, como objetos, personas, documentos, información, situaciones o 

empresas, que se estudian. 

A continuación, el ingreso de clientes por mes: 

Tabla 1 

Distribución de clientes que acuden a la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. del 2022. 

Mes N° de clientes por mes 

Enero 1089 

Febrero 1121 

Marzo 1252 

Abril 1089 

Mayo 1207 

Junio 1119 

Julio 1195 

Agosto 1094 

Setiembre 1057 

Octubre 1242 

Noviembre 1378 

Diciembre 2654 

PROMEDIO 1291 
NOTA: Información obtenida del sistema de ventas de la Distribuidora Abarrotera de Sur E.I.R.L. 

En la tabla N° 1 se muestra el número de clientes que frecuentan cada mes 

a la distribuidora y en el total se calculó el promedio mensual que frecuentaron en 

el año 2022, el que se tomó como población para la variable calidad de servicio. 

3.3.2 Muestra  

Para la investigación se determinó dos muestras; la variable proceso 

administrativo está conformada por 8 colaboradores  de la distribuidora abarrotera 

del Sur que se considera de tipo censal; para la variable calidad de servicio se 

aplicó un muestreo probabilístico, considerando que para Vara, (2012) el muestreo 
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probabilístico implica que todos los elementos de la población tienen la misma 

posibilidad de ser elegido dentro de una muestra. Se tomó en cuenta a Ñaupas et 

al., (2014) quien considera recurrir a un procedimiento matemático para calcular 

la muestra con la siguiente formula: 

Donde:  

𝒏 =
𝐳𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒 ∗ 𝑵

𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒛𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒
 

n = tamaño de muestra                          ? 

z = nivel de confianza           1.95 

p = probabilidad de éxito            0.5 

q = porcentaje complementario               0.5 

N = tamaño de la población                  1291 

e = error máximo permitido                     0.1 

Reemplazamos: 

𝑛 =
1.952 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 1291

0.12(1291 − 1) + 1.952 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

Obtenemos la muestra de 88 clientes.  

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS 

Las técnicas e instrumentos que se aplicaron a la investigación son las que se 

detallan a continuación. 
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3.4.1 Técnicas: Encuesta 

En el presente trabajo de investigación se consideró la encuesta como la 

técnica más adecuada para recabar datos y medir las variables proceso 

administrativo y calidad de servicio en la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. Considerando a Palella y Martins, (2012) quienes definen que una 

encuesta es un método destinado a obtener datos de múltiples personas de interés 

para el investigador 

3.4.2 Instrumentos: Cuestionario  

Según Ñaupas et al., (2014) el cuestionario es un instrumento de 

investigación que consiste en formular un conjunto sistemático de preguntas 

escritas en un formato relacionado a la hipótesis de trabajo, con la finalidad de 

recopilar información para probar hipótesis las hipótesis de la investigación. Por 

lo tanto para la presente investigación se consideró dos cuestionarios; para la 

primera variable se adaptó al trabajo de investigación de Percca, (2019), que se 

visualiza en el anexo 2, este cuestionario consiste en 24 preguntas que está 

dividida en 4 dimensiones (planeación, organización, dirección y control) 

Además, para la variable calidad de servicio se adaptó al trabajo de investigación 

de Cucho, (2021), que se muestra en el anexo 4. Este cuestionario consta de 22 

preguntas que está dividida en 5 dimensiones, conformada por elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía.  

Para la variable proceso administrativo se aplicó la escala de Likert con 

valoraciones de: muy disconforme, parcialmente Disconforme, Regular, 

Parcialmente Conforme, Muy conforme.  
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Para la variable calidad de servicio se consideró la escala de valoración de 

Totalmente insatisfecho, Insatisfecho, Ni insatisfecho, ni satisfecho, satisfecho, 

Totalmente satisfecho. 

3.4.3 Fiabilidad de instrumento 

Para el análisis del coeficiente de alfa de Cronbach consideramos que  

Hernández y  Mendoza, (2018) define que los resultados que oscilan entre cero y 

uno, donde un coeficiente de cero (0) significa nula confiabilidad y uno (1) 

representa un máximo de confiabilidad (fiabilidad total, perfecta). Cuanto más se 

acerque el coeficiente cero, mayor error habrá en la medición. En la investigación 

para medir la variable proceso administrativo se tomó el instrumento validado por 

Percca, (2019), que se muestra en el anexo 2. Para determinar la fiabilidad se 

aplicó el coeficiente alfa de Cronbach en donde el cuestionario tuvo un valor de 

0.987 en una muestra de 8 colaboradores de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L, por ende, el instrumento es muy confiable según los valores que muestra 

la tabla N° 2.  

Tabla 2  

 Fiabilidad del instrumento de proceso administrativo 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0.987 24 
NOTA: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la distribuidora 

Abarrotera de Sur E.I.R.L. 

 Para demostrar la fiabilidad del instrumento para la variable proceso 

administrativo en la presente investigación, se determinó mediante el alfa de 

Cronbach con 8 encuestados como se muestra en la tabla N° 2 es muy confiable. 
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Tabla 3 

 Fiabilidad del instrumento de calidad de servicio 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0.893 22 
 NOTA: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la distribuidora 

Abarrotera de Sur E.I.R.L. 

Del mismo modo para medir la variable calidad de servicio se tomó el 

instrumento validado por Cucho, (2021), que se muestra en el anexo 4. Se 

determinó la fiabilidad con el coeficiente alfa de Cronbach en donde el 

cuestionario tuvo un valor de 0.893 en una muestra de 88 clientes de la 

Distribuidora Abarrotera de Sur E.I.R.L. por consiguiente, el instrumento es muy 

confiable según los valores que muestra la tabla N° 3. 

3.5 Procesamiento de datos  

El procesamiento de datos se realizó de acuerdo a la información que se obtuvo 

de los colaboradores y clientes de la Distribuidora Abarrotera del Sur fueron 

sistematizado a una base de datos el cual ayudó al procesamiento, análisis e interpretación 

de manera apropiada de los resultados obtenidos, apoyados en el paquete de Office 

Microsoft Excel y sistema SPSS un programa estadístico informático, estos programas  

ayudaron a comprender e interpretar las cantidades, frecuencias, porcentajes, promedios 

y figuras. Cabe precisar que los datos obtenidos a través de los instrumentos aplicados 

del proceso administrativo se presentan en el anexo 3 y de la calidad de servicio se 

muestra en el anexo 5. 
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CAPÍTULO IV 

4 RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

En el presente capítulo, se presentan los resultados obtenidos sobre el proceso 

administrativo y la calidad de servicio de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L que 

fueron analizadas cuidadosamente, los cuales están presentadas en tablas, figuras con sus 

respectivas interpretaciones. 

A continuación, el análisis e interpretación de resultados en función a cada uno de 

los objetivos específicos. 

4.1 Analizar el proceso administrativo de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 2022 

Para el análisis del proceso administrativos se realizó en 4 partes donde se muestra 

los resultados de las dimensiones del proceso administrativo (planeación, organización, 

dirección y control), las que se presentan en tablas y figuras que ayudaran a determinar 

las conclusiones y recomendaciones. 

4.1.1 Análisis del proceso de Planeación de la Distribuidora Abarrotera 

del Sur E.I.R.L. 

El proceso de planeación es una herramienta muy importante para el 

manejo adecuado de la empresa, a través de ella se define el futuro de la 

organización. También nos ayuda a optimizar los recursos y esfuerzos para evitar 

posibles errores que se presentan en el desarrollo de las actividades. Por ende, los 

resultados se presentan en la tabla 4 que describe cada uno de los ítems. 
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Tabla 4 

 Análisis del proceso de Planeación de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. 

 

Planeación 

ESCALA DE MEDICION 
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¿La entidad donde labora 

realiza procesos de 

planeación? 

1 2 5 0 0 8 

2 

¿La empresa estimula a los 

trabajadores para alcanzar 

los objetivos? 

2 2 3 1 0 8 

3 

¿La entidad aplica el 

diagnostico de problemas 

para proyectar mejoras? 

1 4 3 0 0 8 

4 

¿La entidad capacita al 

personal sobre los 

procedimientos a seguir para 

mejorar? 

1 3 4 0 0 8 

5 

¿La empresa establece 

apropiadamente las metas 

institucionales? 

1 2 5 0 0 8 

6 

¿La entidad planifica los 

recursos para alcanzar las 

metas? 

2 3 3 0 0 8 

 PROMEDIO 1.3 2.7 3.8 0.2 0 8 

 PORCENTAJE TOTAL 16.7% 33.3% 47.9% 2.1% 0.0% 100% 
Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. (ANEXO 3) 

Interpretación: Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los colaboradores de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L., se muestra en 

la tabla N° 4 que el 47.9 % de los encuestados mostraron regular interés en cuanto 

a la planeación; mientras que un 33.3% se muestran parcialmente disconforme, 

asimismo un 16.7% se muestran muy disconformes. Del mismo modo, el 2.1 % 

de los encuestados mostraron un interés parcialmente conforme en la planeación.  
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Figura 1 

Análisis del proceso de Planeación de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. 

 

Nota: Figura obtenida de tabla N° 4. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla 4 y figura 1, 

del 100 % de los encuestados, el 47.9% consideran regular la gestión de 

planeación. Debido a que presuntamente los planes y metas de la empresa son 

implícitos, lo que provocaría que no haya una buena planificación para lograr 

metas. 

4.1.2 Analizar el proceso de Organización de la Distribuidora Abarrotera 

del Sur E.I.R.L. 

El proceso de organización se considera de relevancia para la organización 

ya que se determina los procesos y responsabilidades de los colaboradores 

facilitando la realización eficiente de actividades. 

 

16.7%

33.3%

47.9%

2.1% 0.0%

Muy disconforme Disconforme Regular Conforme Muy conforme
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Tabla 5  

Análisis del proceso de Organización de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. 

 

Organización 

ESCALA DE MEDICION 
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7 

¿La empresa actualiza 

continuamente la 

estructura 

organizacional? 

2 1 5 0 0 8 

8 

¿La administración tiene 

claramente establecidas 

las jerarquías? 

1 2 5 0 0 8 

9 

¿La entidad cuenta con 

el personal adecuado de 

acuerdo al diseño de 

cargos? 

1 2 3 2 0 8 

10 

¿Los directivos 

promueven el trabajo en 

equipo en el ámbito 

laboral? 

0 3 3 2 0 8 

11 

¿La entidad efectúa las 

coordinaciones de las 

actividades laborales? 

0 3 4 1 0 8 

12 

¿La entidad propicia la 

integración de sus 

colaboradores? 

1 2 5 0 0 8 

 PROMEDIO 0.8 2.2 4.2 0.8 0.0 8 

 PORCENTAJE TOTAL 10.4% 27.1% 52.1% 10.4% 0.0% 100% 
Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. (ANEXO 3) 

Interpretación: Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los colaboradores de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L., se muestra en 

la tabla N° 5 que un 52.1% de los encuestados percibieron regular interés respecto 

al proceso de la organización. Mientras que, un 27.1 % de los colaboradores 

indicaron estar parcialmente disconformes con la aplicación del proceso de la 
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organización. Asimismo, el 10.4% de los colaboradores se mostraron muy 

disconformes en cuanto a la aplicación del proceso de la organización.  

Figura 2  

Análisis del proceso de Organización de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.RL. 

 

Nota: Figura obtenida de tabla N° 5. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla 5 y figura 2, 

del 100 % de los encuestados, el 52.1 % consideran regular la gestión de este 

proceso. Debido a que frecuentemente la gerente y el jefe de ventas (su esposo) 

generan contradicciones en las tareas encomendadas a los colaboradores. 

Asimismo, la empresa no establece claramente las jerarquías, ni actualiza su 

estructura organizacional. Lo que origina molestias hacía los colaboradores 

afectando a las labores encomendadas.  

10.4%

27.1%

52.1%

10.4%

0.0%

Muy disconforme Disconforme Regular Conforme Muy conforme
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4.1.3 Analizar el proceso de Dirección de la Distribuidora Abarrotera del 

Sur E.I.R.L. 

El proceso de dirección es fundamental para la realización de actividades 

dentro de la empresa ya que gracias a la toma de decisiones y una acertada 

comunicación motivación y liderazgo lleva hacia el logro de objetivos de la 

empresa. 

Tabla 6 

Análisis del proceso de Dirección de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. 

 

Dirección 

ESCALA DE MEDICION 
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13 
¿El liderazgo influye en el 

logro de objetivos? 
1 2 4 1 0 8 

14 

¿La entidad propicia una 

adecuada comunicación a todo 

el personal? 

0 2 6 0 0 8 

15 

¿La empresa promueve la 

motivación del personal para 

alcanzar las metas propuestas? 

0 2 5 1 0 8 

16 

¿La entidad respalda que los 

equipos de trabajo tomen 

decisiones en el logro de los 

objetivos? 

0 2 6 0 0 8 

17 

¿La administración propicia 

que los colaboradores sientan 

identificados con la 

institución? 

1 2 4 1 0 8 

18 

¿La entidad brinda las 

condiciones para que realicen 

las actividades laborales? 

2 1 4 1 0 8 

 PROMEDIO 0.7 1.8 4.8 0.7 0.0 8 

 PORCENTAJE TOTAL 8.3% 22.9% 60.4% 8.3% 0.0% 100% 
Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. (ANEXO 3) 
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Interpretación: Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los colaboradores de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L., se muestra en 

la tabla N° 6 que el 60.4 % de los encuestados consideran regular el proceso de 

dirección. Asimismo, el 22.9 % se muestran parcialmente disconformes respecto 

a la dirección. Por otro lado, el 8.3% de los colaboradores se mostraron muy 

disconformes. 

Figura 3 

Análisis del proceso de Dirección de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. 

 

Nota: Figura obtenida de tabla N° 6. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla 6 y figura 3, 

del 100 % de los encuestados, el 60.4 % identificaron regular la gestión del 

proceso dirección. Debido a que no se tiene una adecuada comunicación y 

liderazgo entre jefe y colaboradores generando deficiencias en la realización de 

sus actividades  

. 

8.3%

22.9%

60.4%

8.3%

0.0%

Muy disconforme Disconforme Regular Conforme Muy conforme
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4.1.4 Analizar el proceso de Control de la Distribuidora Abarrotera del 

Sur E.I.R.L. 

El proceso de control es esencial en una empresa ya que permite evaluar 

los resultados obtenidos, para verificar si se ha logrado lo planeado y realizar una 

retroalimentación certera sobre las falencias que se tuvo en la realización de 

actividades. 

Tabla 7  

Análisis del proceso de Control de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

 

Control 
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19 
¿La entidad cuenta con 

un órgano de control? 
2 2 3 1 0 8 

20 

¿La empresa verifica el 

desarrollo de las 

actividades 

planificadas? 

1 2 5 0 0 8 

21 

¿La entidad realiza un 

inventario de sus 

bienes? 

0 1 3 4 0 8 

22 

¿La entidad realiza un 

control de calidad de 

los servicios que 

realiza? 

0 3 3 2 0 8 

23 

¿La administración 

evalúa la 

responsabilidad laboral 

de sus colaboradores? 

1 2 4 1 0 8 

24 

¿el gerente lleva el 

registro del 

cumplimiento de las 

normas? 

1 3 4 0 0 8 

 PROMEDIO 0.8 2.2 3.7 1.3 0.0 8 

 PORCENTAJE 

TOTAL 
10.4% 27.1% 45.8% 16.7% 0.0% 100% 

Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. (ANEXO 3) 
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Interpretación: Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los colaboradores de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L., se muestra en 

la tabla N° 7 que el 45.8%, indicaron regular la gestión del proceso de control. 

Asimismo, un 27.1 % se muestran parcialmente disconformes. Por otro lado, el 

16.7 % de los colaboradores indican que están parcialmente conformes con la 

gestión del proceso control.  

Figura 4  

Análisis del proceso de Control de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

 

Nota: Figura obtenida de tabla N° 7. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla N° 7 y figura 

N°4, del 100 % de los encuestados, el 45.8% consideran regular la gestión de este 

proceso. Debido a que la empresa no presta mucha atención a evaluar de cómo se 

desarrolló las actividades de tal manera que no se puede disminuir errores y no 

registran adecuadamente el cumplimiento de políticas. 

10.4%

27.1%

45.8%

16.7%

0.0%

Muy disconforme Disconforme Regular Conforme Muy conforme
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Tabla 8 

Resumen de promedios del proceso administrativo de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

Dimensiones del proceso 

administrativo 

ESCALA DE MEDICION 
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Planeación  16.7% 33.3% 47.9% 2.1% 0.0% 100.0% 

Organización 10.4% 27.1% 52.1% 10.4% 0.0% 100.0% 

Dirección 8.3% 22.9% 60.4% 8.3% 0.0% 100.0% 

Control 10.4% 27.1% 45.8% 16.7% 0.0% 100.0% 
Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. (ANEXO 3) 

Interpretación: en la tabla N° 8 se muestra un resumen y comparación de 

los procesos de administración en el que se observa, que el proceso de dirección 

obtuvo el 60.4% señala que se aplica de manera regular este proceso siendo el más 

alto, debido a que se presentan deficiencia en la comunicación y liderazgo. 

Seguido por el 52.1% de los colaboradores consideran regular la gestión del 

proceso de organización. Mientras que un 47.9% de los encuestados identifican 

regular la gestión del proceso de planeación. Asimismo, el 45.8% de los 

encuestados consideran regular la gestión del proceso de control. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla N° 8, se 

considera regular la aplicación del proceso administrativo. Esto se debe a que en 

la empresa se presentan deficiencias con respecto a un planteamiento adecuado de 

un plan estratégico, asimismo no existe una estructura organizacional a vista de 

los colaboradores lo que impide que se conozcan las tareas que corresponden a 

cada uno, además la comunicación entre jefe y subordinado no es la más adecuada 
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por ende el liderazgo no es la adecuada. Por último, no presentan evaluaciones del 

desarrollo de las actividades  

4.2 Conocer la percepción de los clientes sobre la calidad de servicio de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 

2022. 

Para el análisis de la calidad de servicio se realizó en base a las 5 dimensiones de 

la calidad de servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad 

y empatía) las que se presentan en tablas y figuras que ayudaran a determinar las 

conclusiones y recomendaciones.  

4.2.1 Análisis de la dimensión elementos tangibles desde la percepción del 

cliente de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

Para realizar el análisis la dimensión elementos tangibles de toma en 

cuenta los bienes físicos como la infraestructura, uniforme de los empleados y 

materiales para brindar el servicio como se muestra en los ítems de la tabla 9. 
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Tabla 9 

Análisis de los elementos tangibles desde la percepción del cliente de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

Elementos tangibles  
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1 

La distribuidora 

abarrotera de Sur cuenta 

con una infraestructura en 

buen estado y moderna. 

0 25 45 18 0 88 

2 

Los empleados de la 

distribuidora abarrotera de 

sur tienen buena 

apariencia. 

0 20 22 27 19 88 

3 
Las instalaciones físicas 

de la distribuidora son 

visualmente atractivas. 

0 36 48 4 0 88 

4 

Los materiales de la 

distribuidora son 

suficientes para la 

presentación del servicio. 

0 6 42 35 5 88 

5 
Las instalaciones de la 

distribuidora son limpias. 
0 5 10 42 31 88 

 PROMEDIO 0 18.4 33.4 25.2 11 88 

 PORCENTAJE 0.0% 20.9% 38.0% 28.6% 12.5% 100.0% 

Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. (ANEXO 5) 

Interpretación: Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los clientes de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L., se muestra en la tabla 

N° 9 que el 38.0% de los clientes encuestados identificaron estar ni insatisfechos 

ni satisfechos respecto a los elementos intangibles. Asimismo, el 28.6% de los 

encuestados se mostraron satisfechos respecto a los elementos intangibles. Por 

otro lado, el 20.9% se consideran insatisfechos en cuanto a los elementos 
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intangibles. Mientras que un 12.5% se consideran totalmente satisfechos respecto 

a los elementos tangibles.  

Figura 5  

Análisis de los elementos tangibles desde la percepción del cliente de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

 

Nota: Figura obtenida de tabla N° 9 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla N° 9 y figura 

N°5, se muestra que del 100% de los encuestados el 38.0% opinan estar ni 

insatisfechos ni satisfechos con respecto a los elementos tangibles, puesto que las 

instalaciones no son modernas, los espacios para exhibir los productos son 

reducidos, por lo tanto, los materiales para la presentación de servicios no son 

suficientes.  

4.2.2 Análisis de la dimensión fiabilidad desde la percepción del cliente de 

la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

Esta dimensión tiene que si los colaboradores brindan el servicio con 

precisión y cumple lo que promete. 

0.0%

20.9%

38.0%

28.6%

12.5%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho

Ni insatisfecho, ni satisfcho satisfecho

Totalmente satisfecho
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Tabla 10 

Análisis de la dimensión fiabilidad desde la percepción del cliente de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

 

FIABILIDAD 
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1 
El servicio de la 

distribuidora responde a la 

necesidad que usted tiene 

2 20 40 22 4 88 

2 

Cuando el colaborador de 

servicios promete hacer 

algo en cierto tiempo, lo 

cumple 

1 20 19 29 19 88 

3 

Cuando un cliente tiene un 

problema el colaborador 

demuestra interés en 

solucionarlo 

1 31 39 12 5 88 

4 
La distribuidora realiza 

bien el servicio la primera 

vez 

1 11 35 33 8 88 

 PROMEDIO 1.25 20.5 33.25 24 9 88 

 PORCENTAJE 1.4% 23.3% 37.8% 27.3% 10.2% 100.0% 
Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. (ANEXO 5) 

Interpretación: Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los clientes de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L., se muestra en la tabla 

N° 10 que el 37.8% de los clientes encuestados se consideran ni insatisfechos, ni 

satisfechos respecto a fiabilidad. Asimismo, el 27.3 % de los encuestados 

consideran satisfechos en cuanto a la fiabilidad. Mientras que un 23.3% de los 

clientes encuestados se consideran insatisfechos en cuanto a la aplicación de la 

fiabilidad. Por otro lado, el 10.2 % se encuentran totalmente satisfechos con la 

fiabilidad de la empresa.  
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Figura 6  

Análisis de la dimensión fiabilidad desde la percepción del cliente de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Figura obtenida de tabla N° 10. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla N° 10 y figura 

N°6, se muestra que el 37.8% de los clientes encuestados de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. opinaron estar ni insatisfechos ni satisfechos respecto 

a la fiabilidad. Debido a que en ocasiones el inventario de la empresa no está 

actualizado ya que en el sistema de ventas se visualizan productos que no hay en 

stock generando duda en el servicio que desean recibir. Además, en ocasiones los 

colaboradores muestran poco interés en solucionar problemas esto se debe a que 

no hay un ambiente laboral adecuado. 

4.2.3 Análisis de la dimensión capacidad de respuesta desde la percepción 

del cliente de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

Esta dimensión está relacionada más que todo con ofrecer el servicio lo 

más pronto posible. 

1.4%

23.3%

37.8%

27.3%

10.2%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho

Ni insatisfecho, ni satisfcho satisfecho

Totalmente satisfecho
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Tabla 11 

Análisis de la dimensión capacidad de respuesta desde la percepción del cliente 

de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA  
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1 

Los colaboradores 

demuestran estar 

capacitados para responder a 

sus preguntas. 

0 16 23 32 17 88 

2 
El tiempo que aguardo para 

obtener el servicio fue 

satisfactorio 

1 20 29 29 9 88 

3 
Los colaboradores nunca 

están demasiado ocupados 

para atenderle 

0 21 31 24 12 88 

4 
Si necesitó resolver algunas 

dudas se le atendió en un 

tiempo adecuado 

1 19 34 27 7 88 

 PROMEDIO 0.5 19 29.25 28 11.25 88 

 PORCENTAJE 0.6% 21.6% 33.2% 31.8% 12.8% 100.0% 
Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los clientes de la Distribuidora Abarrotera 

del Sur E.I.R.L. (ANEXO 5). 

Interpretación: Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los clientes de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L., se muestra en la tabla 

N° 11 que el 33.2% indicó que se encuentran ni insatisfecho, ni satisfechos 

respecto a la calidad de respuesta. Mientras que el 31.8% mostraron satisfacción 

en cuanto a la calidad de respuesta. Asimismo, el 21.6% se mostraron 

insatisfechos respecto a la calidad de respuesta y un 12.8% se mostraron 

totalmente satisfechos respecto a la calidad de respuesta.  
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Figura 7  

Análisis de la dimensión capacidad de respuesta desde la percepción del cliente 

de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

 

Nota: Figura obtenida de tabla N° 11. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla N° 11 y figura 

N°7, se muestra que el 33.2% de los clientes encuestados de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. indican que se encuentran ni insatisfechos, ni 

satisfechos respecto a la dimensión calidad de respuesta. Debido a que en 

ocasiones no se puede ubicar con facilidad los productos generando demoras en 

la entrega de producto, también el sistema de ventas es lento. Además, los 

colaboradores en momentos están ocupados en actividades alternas y no brindan 

solución inmediata a los inconvenientes que tienen los clientes. 

4.2.4 Análisis de la dimensión seguridad desde la percepción del cliente de 

la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

En esta dimensión se toma en cuenta los aspectos de que los colaboradores 

deben tener la capacidad de resolver sus inquietudes. 

0.6%

21.6%

33.2%

31.8%

12.8%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho

Ni insatisfecho, ni satisfcho satisfecho

Totalmente satisfecho
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Tabla 12  

Análisis de la dimensión seguridad desde la percepción del cliente en la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L 

SEGURIDAD 
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Los colaboradores 

demuestran estar 

capacitados para ofrecer 

un pronto servicio. 

1 16 35 27 9 88 

2 
Los colaboradores 

siempre están dispuestos 

en ayudar a sus clientes 

0 19 24 31 14 88 

3 
El comportamiento de los 

colaboradores le inspira 

confianza y seguridad 

1 22 28 28 9 88 

4 

Los colaboradores tienen 

conocimientos suficientes 

para responder a sus 

preguntas 

0 14 39 30 5 88 

 PROMEDIO 0.5 17.75 31.5 29 9.25 88 

 PORCENTAJE 0.6% 20.2% 35.8% 33.0% 10.5% 100.0% 
Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los clientes de la Distribuidora Abarrotera 

del Sur E.I.R.L. (ANEXO 5). 

Interpretación: Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los clientes de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L., se muestra en la tabla 

N° 12 que el 35.8% de los clientes encuestados se consideran ni insatisfechos, ni 

satisfechos respecto a la aplicación de la seguridad. Por otro lado 33.0 % se 

mostraron satisfechos con la seguridad. Mientras que un 20.2% expresaron que se 

encuentran insatisfechos y un 10.5% de los clientes se mostraron totalmente 

satisfechos respecto a la seguridad. 
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Figura 8  

Análisis de la dimensión seguridad desde la percepción del cliente en la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L 

 

Nota: Figura obtenida de tabla N° 12. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla N° 12 y figura 

N°8, se muestra que el 35.8% de los clientes encuestados de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. indicaron estar ni insatisfechos, ni satisfechos. Es 

decir, en ocasiones los colaboradores desconocen las cualidades de un producto 

determinado generando desconfianza, también en momentos es necesario acceder 

a información en las cámaras no se cuenta con personal capacitado para manipular 

las cámaras generando demoras para dar solución a un problema determinado. 

4.2.5 Análisis de la dimensión empatía desde la percepción del cliente de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

En esta dimensión se toma en cuentas aspectos de capacidad de 

comprender lo que desea el cliente. 
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Tabla 13 

Análisis de la dimensión empatía desde la percepción del cliente de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

EMPATIA 
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1 
Los colaboradores 

demuestran igualdad para 

todos sus clientes. 

0 24 28 28 8 88 

2 
Los colaboradores 

demuestran capacidad de 

organización del servicio. 

0 22 36 22 8 88 

3 
El colaborador se preocupa 

por los intereses de sus 

clientes 

0 17 37 25 9 88 

4 
La distribuidora ofrece. 

horarios convenientes para 

todos los usuarios. 

0 12 30 38 8 88 

5 
El colaborador entiende las 

necesidades específicas del 

cliente. 

0 11 31 39 7 88 

PROMEDIO 0 17.2 32.4 30.4 8 88 

PORCENTAJE 0.0% 19.5% 36.8% 34.5% 9.1% 100.0% 
Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los clientes de la Distribuidora Abarrotera 

del Sur E.I.R.L. (ANEXO 5). 

Interpretación: Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 

los clientes de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L., se muestra en la tabla 

N° 13 que el 36.8% indicó que se encuentran ni insatisfecho, ni satisfechos 

respecto a la aplicación de la empatía. Asimismo, el 34.5% se mostraron 

satisfacción con la aplicación de la empatía. Mientras que 19.5% mencionan que 

se encuentran insatisfechos y un 9.1% de los clientes se encuentran totalmente 

satisfechos con la aplicación de la empatía.  
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Figura 9  

Análisis de la dimensión empatía desde la percepción del cliente de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

 

Nota: Figura obtenida de tabla N° 13. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla N° 13 y figura 

N°9, se muestra que el 36.8% de los clientes encuestados de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. opinan estar ni insatisfechos, ni satisfechos respecto a 

la dimensión empatía. Esto se debe a que en momentos a los colaboradores les 

falta percibir y comprender las necesidades de los clientes. Además, el jefe de 

ventas no hace respetar el orden de llegada ocasionando molestias en los clientes. 
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Tabla 14 

Resumen de promedios de cada dimensión según las percepciones de la 

Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

Dimensiones de calidad 
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Elementos tangibles 0.0% 20.9% 38.0% 28.6% 12.5% 100.0% 

Fiabilidad 1.4% 23.3% 37.8% 27.3% 10.2% 100.0% 

Capacidad de respuesta 0.6% 21.6% 33.2% 31.8% 12.8% 100.0% 

Seguridad 0.6% 20.2% 35.8% 33.0% 10.5% 100.0% 

Empatía 0.0% 19.5% 36.8% 34.5% 9.1% 100.0% 
Nota: Información obtenida de la encuesta aplicada a los clientes de la Distribuidora Abarrotera 

del Sur E.I.R.L. (ANEXO 5). 

Interpretación: En la tabla N° 14 donde se muestra un resumen y 

comparación entre las dimensiones de calidad de servicio se observa que en la 

dimensión elementos tangibles obtuvo el 38% de los encuestados opinan estar ni 

satisfechos ni. Seguido por el 37.8% de los encuestados se muestran ni satisfechos, 

ni insatisfechos respecto a la fiabilidad. Asimismo, 36.8% se muestran ni 

insatisfechos ni satisfechos con respecto a la empatía. Mientras que en la 

dimensión seguridad el 35.8% de los encuestados opinan estar ni insatisfecho ni 

satisfecho. Por último, en la dimensión capacidad de respuesta el 33.2% opinan 

estar ni satisfecho, ni insatisfecho. 

Análisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla N° 14, se 

muestran que en su mayoría de las dimensiones los clientes opinan estar ni 

satisfechos, ni insatisfechos con la calidad de servicio, lo que implica que se 

presentan deficiencias como que no se cuenta con muebles modernos para 

expender los productos y que la atención del cliente no es fiable ya que en 
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ocasiones los colaboradores no pueden explicar la calidad y cualidades, también 

no se tiene un buen manejo de mercadería dentro del almacén ya que esto implica 

demoras en la atención de clientes.  

4.3 Proponer lineamientos orientados a mejorar el proceso administrativo y la 

calidad de servicio en la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L.  de la 

ciudad de Puno, periodo 2022. 

A continuación, se propone algunos lineamientos para la mejorar la gestión del 

proceso administrativo de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L 
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4.3.1 Lineamientos para la mejora del proceso administrativo  

A continuación, se detalla lineamientos que se han propuesto. 

Tabla 15  

Lineamientos para la mejora de los procesos administrativos 

LINEAMIENTOS PARA LA MEJORA DE LOS PROCESOS 

ADMINISTRATIVOS 

Planeación 

En base a los resultados obtenidos en la tabla 4, se propone 

que la empresa debe plantearse un plan estratégico 

estableciendo políticas y procedimientos claros. Dar a conocer 

el plan a los colaboradores de la Distribuidora abarrotera del 

Sur E.I.R.L. a la participación objetiva de las actividades. 

Organización 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 5, se propone 

plantearse un organigrama estableciendo claramente la 

división de tareas y desarrollar capacitaciones para los 

colaboradores de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

lo que permitirá mejorar el manejo de mercadería y mejorar la 

calidad de atención. 

Dirección 

En base a los resultados obtenidos de la tabla 6, se propone 

que la gerente aplique de manera eficiente un liderazgo 

estratégico, propiciar la comunicación integral y buscar 

comportamientos para motivar a los colaboradores para 

mejorar el desempeño en sus labores. 

Control 

Según los resultados obtenidos en la tabla 7, se propone 

supervisar las actividades que se realizan en la organización y 

recabar información de los errores que se presentaron y 

realizar una retroalimentación. 

NOTA: Elaboración propia  
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4.3.2 Lineamientos para la mejora de la calidad de servicio 

Proponer lineamientos teniendo en cuenta las dimensiones establecidas 

por el modelo SERVPERF 

Tabla 16  

Lineamientos para la mejorar de la calidad de servicio de la Distribuidora 

Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

LINEAMIENTOS PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

Elementos 

tangibles 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 9, se propone 

innovar el equipamiento moderno y mejorar la infraestructura interna 

e implementar góndolas para exhibir mejor los productos que se 

ofrecen y confeccionar uniformes de acuerdo a las actividades que 

realiza cada colaborador. 

Fiabilidad  

Según a los resultados mostrados en la tabla 10, se propone realizar 

capacitaciones dirigido a los colaboradores sobre el manejo de 

mercadería y conocer las cualidades de los productos para que los 

clientes puedan sentir garantía del producto ofrecido 

Capacidad 

de 

respuesta  

en base a los resultados obtenidos en la tabla 11, se propone realizar 

reuniones cuando vea necesario por parte del almacenero para dar a 

conocer la ubicación de cada producto e informar el ingreso de nuevos 

productos de tal manera que se evite demoras en el servicio. 

Seguridad 

Según a los resultados obtenidos en la tabla 12, se propone mejorar en 

poner señalizaciones del proceso de compra hasta la obtención del 

producto para evitar inconvenientes.  

Empatía  

De acuerdo a los resultados obtenidos de la tabla 13, se propone 

mejorar el ambiente laboral y reclutar personal con alto grado de 

compromiso. 

NOTA: Elaboración propia 
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4.4 CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS  

A continuación, se realiza la contrastación de cada una de las hipótesis específicas 

que fueron planteadas en el trabajo de investigación. 

4.4.1 El proceso administrativo de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 2022. Es de conforme. 

Según los resultados obtenidos en las tablas analizadas anteriormente del 

proceso administrativo de la distribuidora abarrotera del sur E.I.R.L. se determinó 

que el proceso administrativo es regular; de acuerdo a la tabla 4 y figura 1 los 

colaboradores encuestados identificaron que el proceso de planeación es regular, 

sin embargo, se aprecia una inclinación de disconformidad, existen deficiencias 

con respecto a la elaboración de procesos de la planeación. Del mismo modo, en 

el proceso de organización según la tabla N° 5 y figura N° 2 el personal encuestado 

identificó regular la gestión de este proceso, se debe a que los directivos no 

fomentan la integración de todo el personal, ni tiene bien establecidas las 

jerarquías. Con respecto al proceso de dirección según la tabla N° 6 y figura 3 se 

ha determinado que los colaboradores encuestados tienen un grado de 

conformidad regular. observamos que hay una inclinación de inconformidad, 

existen problemas relacionados con el ambiente de trabajo. También existen 

deficiencias en cuanto a la comunicación y motivación de los colaboradores. Por 

último, en el proceso de control según la tabla N° 7 y figura N° 4, se observa que 

existe un grado de conformidad regular. Mostrándose una tendencia de 

inconformidad ya que la empresa no verifica las actividades desarrolladas según 

lo planificado. En tal sentido se rechaza la primera hipótesis especifica.  
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4.4.2 La percepción que tienen los clientes sobre la calidad de servicio de 

la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. de la ciudad de Puno, 

periodo 2022. Es de satisfecho 

Según los resultados obtenidos en las tablas analizadas anteriormente la 

calidad de servicio de la distribuidora abarrotera del sur E.I.R.L. se determinó que 

los clientes tienen una percepción media (ni insatisfecho, ni satisfecho) de las 

cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía) los mismos que se detallan en las tablas N° 9,10,11,12 y 13 

en donde la mayoría de los clientes encuestados manifiestan que el servicio 

brindado muestra ni insatisfecho, ni satisfecho, lo que implica que se presentan 

deficiencias como que no se cuenta con muebles modernos para expender los 

productos y que la atención del cliente no es fiable ya que en ocasiones los 

colaboradores no pueden explicar la calidad y cualidades, también no se tiene un 

buen manejo de mercadería dentro del almacén ya que esto implica demoras en la 

atención de clientes. Por lo tanto, se rechaza segunda hipótesis específica. 

4.4.3 El proceso administrativo de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L. de la ciudad de Puno, periodo 2022. Es de conforme y la 

calidad es de satisfecho. 

Al ser la congregación de las de las hipótesis especifica 1 y 2 se considera 

que la gestión del proceso administrativo es regular y la calidad de servicio según 

la percepción del cliente se muestran estar ni insatisfecho, ni satisfecho. Por lo que 

se rechaza la hipótesis general. 
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4.5 DISCUSIÓN  

De acuerdo a los resultados obtenidos del trabajo de investigación de procesos 

administrativos de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. se identificó que el 

proceso de planeación el 43% de los colaboradores indicaron regular la gestión de este 

proceso, debido a que la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L no tiene bien definido 

sus objetivos, carece de estrategias y políticas que ayuden al crecimiento de la 

organización, de la misma manera en el proceso de organización se evidenció que el 

52.1% de los colaboradores consideraron regular la gestión de este proceso debido a que 

no cuenta con una estructura organizacional para la realización de sus actividades. 

Asimismo, en el proceso de dirección el 60.4% de los colaboradores identifican regular 

la gestión de este proceso, se debe a que se presentan problemas con la comunicación 

entre subordinado y jefe; en el proceso control el 45.8% de los colaboradores encuestados 

indicaron regular la gestión del proceso control, debido a que no se realizan revisiones 

periódicas del desarrollo de las tareas.  

De forma similar Tapia, (2017) evidenció que la empresa no cuenta con una 

estructura organizacional adecuada y que no se han planteado un plan estratégico, 

tampoco cuenta con planes de motivación ni desarrollo del talento humano. Este resultado 

concuerda con lo que se halló. Paredes, (2021) quien evidenció que el nivel de procesos 

administrativos es regular en un 31%, asimismo el nivel de calidad es muy malo en un 

30%. Por su parte Cruz, (2019) encontró que el proceso administrativo no se aplica en un 

100%, en cuanto a la planeación se aplica de muy baja y la organización se aplica de 

manera parcial; en la dirección se aplica de manera positiva y en el proceso control se 

aplica de manera positiva. Estos resultados se cierta manera concuerda con la 

investigación.  
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 Con respecto a la calidad de servicio de la Distribuidora Abarrotera del Sur 

E.I.R.L los resultados obtenidos evidencian que el 38.0% de los clientes encuestados 

indicaron estar ni insatisfechos ni satisfechos con la percepción de los elementos tangibles 

de la empresa, debido los interiores de la distribuidora son poco atractivas y falta 

implementar un equipamiento moderno; en el la fiabilidad los clientes consideraron que 

el 37.8% estar ni insatisfechos ni satisfechos, debido a que .en ciertas ocasiones no se 

conoce en su totalidad las cualidades del producto generando desconfianza, con respecto 

a la capacidad de respuesta. También el 33.2% indicaron estar ni insatisfechos ni 

satisfechos ya que se presentaron deficiencias en el tiempo de entrega de los productos; 

en la seguridad el 33.0% de los clientes indicaron un nivel medio, debido a que en 

momentos el colaborador no da solución rápida e efectivas a los problemas que se 

presentan. Por último, en la empatía el 36.8% de los clientes identificaron un nivel medio 

ya que los colaboradores en momentos no empatizan con las necesidades de los clientes 

lo que evidencia que la empresa puede mejorar y ofrecer un servicio de calidad.  

De manera similar Castillo et al., (2020) en su investigación concluyó que la 

calidad de servicio brindado desde la perspectiva del ciudadano son bajos, esto afecta al 

desarrollo de la organización. Por otro lado Paredes, (2021) en su tesis evidenció que el 

servicio ofrecido es muy mala. Estos resultados de cierta manera concuerdan con los 

resultados obtenidos de la Distribuidora Abarrotera del E.I.R.L.  
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5 V. CONCLUSIONES 

En base a los resultados obtenidos y el análisis de las mismas en el presente 

proyecto de investigación se llegó a las siguientes conclusiones: 

PRIMERA: Se concluye que la gestión del proceso de dirección se presenta más 

deficiencias con el 60.4% ya que el gerente no fomenta la comunicación 

integral de los colaboradores generando inconvenientes en la realización 

de las actividades seguido por el proceso de planeación el 52.1% de los 

colaboradores identificaron regular la gestión de este proceso debido a que 

no tienen in plan estratégico, considerando que el proceso de planeación 

es fundamental para que las demás etapas de ejecute eficientemente. Con 

respecto a la calidad de servicio el 38% de los encuestados perciben estar 

ni satisfechos ni satisfechos con los elementos tangibles, siendo el más alto 

a comparación de las demás dimensiones ya que el ambiente donde se 

brinda el servicio no es suficiente como el sistema de ventas es lenta y las 

vitrinas son pocas para exhibir la variedad de productos que se tiene en 

stock  

SEGUNDA: Se concluye que la gestión del proceso administrativo es regular. el 43% de 

los colaboradores indicaron que la gestión de la planeación es regular; 

debido a que no se plantearon un plan estratégico en el que se plasmen los 

objetivos, políticas, por ende, los colaboradores no conocen las políticas, 

misión, visión a donde quiere llegar la distribuidora. Asimismo, el 52.1% 

de los encuestados evidenciaron como regular la gestión del proceso de 

organización, ya que no cuenta con una estructura organizacional que 

ayude al conocimiento de las funciones de cada colaborador ocasionando 
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desorden en las actividades que se desarrollan. Mientras, que el 60.4% de 

los colaboradores consideran regular la gestión del proceso de dirección 

ya que en esta etapa se presentan deficiencias en cuanto a la comunicación 

entre jefe y subordinados, también no hay motivación que ayude en el 

desenvolvimiento de los colaboradores; en el proceso control el 45.8% de 

los colaboradores encuestados regular la gestión de este proceso debido a 

que no se realizan revisiones periódicas del desarrollo de las tareas. 

TERCERA: Con respecto a la percepción de la calidad de servicio que brinda la 

distribuidora, los clientes opinan estar ni satisfechos, ni insatisfecho en 

todas las dimensiones evaluadas, en donde la dimensión de elementos 

tangibles obtuvo un promedio de 38.0%, ya que el ambiente para realizar 

el servicio de la distribuidora no es moderno y que falta implementar más 

vitrinas para mostrar las variedades de productos que se ofrece. En cuanto 

fiabilidad se alcanzó el 37.8% debido a que en ocasiones los colaboradores 

desconocen las calidades de los productos generando duda para finalizar 

la atención; con respecto a la capacidad de respuesta se obtuvo el 33.2% 

como se mencionó se presentan deficiencias en el tiempo de atención al 

cliente ocasionando molestias. Mientras que en la dimensión seguridad 

mostró el 35.8%, por último, empatía alcanzó 36.8%. Por los tanto, en la 

calidad de servicio que brinda la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

existen algunas deficiencias al momento de brindar el servicio. 

CUARTA: Se realiza una propuesta con el objetivo de contribuir en el proceso de mejora 

en la realización de las actividades de la Distribuidora abarrotera del sur 

E.I.R.L. 
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6 VI. RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Se recomienda al gerente prestar más atención a la gestión de cada uno de 

los procesos de administración, además realizar capacitaciones con 

respecto a la calidad de servicio. 

SEGUNDA: Se recomienda al gerente de la Distribuidora Abarrotera del Sur E.I.R.L. 

implementar un plan estratégico que permita tener una visión clara a donde 

quiere llegar la empresa y fomentar la participación integral de los 

colaboradores para lograr los objetivos y metas trazados por la empresa, 

también realizar revisiones sobre las tareas con el fin de detectar errores. 

TERCERA: Se recomienda al gerente de la empresa prestar más atención de la 

percepción que tienen los clientes del servicio brindado por la 

Distribuidora Abarrotera del sur E.I.R.L, además mejorar la infraestructura 

interna de la empresa las debilidades y deficiencias del servicio brindado 

y así mejorar los aspectos de la calidad en el servicio. 

CUARTA: Se recomienda al gerente aplicar las medidas detalladas en los lineamientos 

a fin de disminuir las deficiencias encontradas que tienen que ver con el 

proceso administrativo y la calidad de servicio.  
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ANEXO  2 Cuestionario del proceso administrativo 

CUESTIONARIO PARA ANALIZAR EL PROCESO ADMINISTRATIVO EN 

LA DISTRIBUIDPRA ABARROTERA DEL SUR E.I.R.L. 

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO 

Encuesta para medir el PROCESO ADMINISTRATIVO de la Distribuidora Abarrotera del Sur. 

Por favor señale con una “X” su opinión en relación con las siguientes afirmaciones: 

1= Muy disconforme  

2= Disconforme  

3= Regular  

4= Conforme  

5= Muy conforme 

  DIMENSION: PLANEACION 1 2 3 4 5 

1 ¿La empresa donde labora realiza procesos de planeación?           

2 ¿La empresa estimula a los trabajadores para alcanzar los objetivos?           

3 ¿La entidad aplica el diagnostico de problemas para proyectar mejoras?           

4 ¿La entidad capacita al personal sobre los procedimientos a seguir para mejorar?           

5 ¿La empresa establece apropiadamente las metas institucionales?           

6 ¿La entidad planifica los recursos para alcanzar las metas?           

  DIMENSION: ORGANIZACIÓN           

7 ¿La empresa actualiza continuamente la estructura organizacional?           

8 ¿La administración tiene claramente establecidas las jerarquías?           

9 ¿La entidad cuenta con el personal adecuado de acuerdo al diseño de cargos?           

10 ¿el gerente promueve el trabajo en equipo en el ámbito laboral?           

11 ¿La entidad efectúa las coordinaciones de las actividades laborales?           

12 ¿La entidad propicia la integración de sus colaboradores?           

  DIMENSION: DIRECCION           

13 ¿El liderazgo directivo influye en el logro de objetivos?           

14 ¿La entidad propicia una adecuada comunicación a todo el personal?           

15 

¿La empresa promueve la motivación del personal para alcanzar las metas 

propuestas?           

16 

¿La entidad respalda que los equipos de trabajo tomen decisiones en el logro de los 

objetivos?           

17 

¿La administración propicia que los colaboradores sientan identificados con la 

institución?           

18 ¿La entidad brinda las condiciones para que realicen las actividades laborales?           

  DIMENSION: CONTROL           

19 ¿La entidad cuenta con un órgano de control?           

20 ¿La empresa verifica el desarrollo de las actividades planificadas?           

21 ¿La entidad realiza un inventario de sus bienes?           

22 ¿La entidad realiza un control de calidad de los servicios que realiza?           

23 ¿La administración evalúa la responsabilidad laboral de sus colaboradores?           

24 ¿el gerente lleva el registro del cumplimiento de las normas?           
NOTA: Cuestionario adaptado al trabajo de investigación de Percca, (2019) 
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ANEXO  3 Base de datos del proceso administrativo de la Distribuidora Abarrotera del 

Sur E.I.R.L. 
N

° 
d

e 

en
cu

es
ta

d
o

s 
PLANEACION ORGANIZACIÓN DIRECCION CONTROL 

P
1
 

P
2
 

P
3
 

P
4
 

P
5
 

P
6
 

P
7
 

P
8
 

P
9
 

P
1

0
 

P
1

1
 

P
1

2
 

P
1

3
 

P
1

4
 

P
1

5
 

P
1

6
 

P
1

7
 

P
1

8
 

P
1

9
 

P
2

0
 

P
2

1
 

P
2

2
 

P
2

3
 

P
2

4
 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 3 1 1 1 1 2 2 1 1 

2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 2 3 2 2 2 

3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 

4 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 

5 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 

8 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 3 4 3 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 
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ANEXO  4 Cuestionario de la calidad de servicio. 

CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA 

DISTRIBUIDPRA ABARROTERA DEL SUR E.I.R.L 

Encuesta para medir la PERCEPCIÓN de calidad de servicio en la Distribuidora Abarrotera del 

Sur. Por favor señale con una “X” su opinión en relación con las siguientes afirmaciones: 

1= Totalmente insatisfecho 

2= Insatisfecho 

3= Ni insatisfecho, ni satisfecho 

4= Satisfecho 

5= Totalmente satisfecho 

ELEMENTOS TANGIBLES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

1 2 3 4 5 

1 La distribuidora abarrotera de Sur cuenta con una infraestructura en buen 

estado y moderna 

     

2 Los empleados de la distribuidora abarrotera de sur tienen buena 

apariencia 

     

3 Las instalaciones físicas de la distribuidora son visualmente atractivas      

4 Los materiales de la distribuidora son suficientes para la presentación del 

servicio 

     

5 Las instalaciones de la distribuidora son limpias      

FIABILIDAD      

6 El servicio de la distribuidora responde a la necesidad que usted tiene      

7 Cuando el colaborador de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, 

lo cumple 

     

8 Cuando un cliente tiene un problema el colaborador demuestra interés en 

solucionarlo 

     

9 La distribuidora realiza bien el servicio la primera vez      

CAPACIDAD DE RESPUESTA      

10 Los colaboradores demuestran estar capacitados para responder a sus 

preguntas. 

     

11 El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio      

12 Los colaboradores nunca están demasiado ocupados para atenderle      

13 Si necesitó resolver algunas dudas se le atendió en un tiempo adecuado      

SEGURIDAD      

14 Los colaboradores demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto 

servicio. 

     

15 Los colaboradores siempre están dispuestos en ayudar a sus clientes      

16 El comportamiento de los colaboradores le inspira confianza y seguridad      

17 Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder a sus 

preguntas 

     

EMPATIA      

18 Los colaboradores demuestran igualdad para todos sus clientes      

19 Los colaboradores demuestran capacidad de organización del servicio.      

20 El colaborador se preocupa por los intereses de sus clientes      

21 La distribuidora ofrece horarios convenientes para todos los usuarios      

22 El colaborador entiende las necesidades específicas del cliente      

NOTA: Cuestionario adaptado al trabajo de investigación de Cucho, (2021) 
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ANEXO  5 Base de datos del proceso administrativo de la Distribuidora Abarrotera del 

Sur E.I.R.L 

  ELEMENTOS 

TANGIBLES 
FIABILIDAD 

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA 

SEGURIDAD EMPATIA 

N° 

de 

encu

estad

os 

P
1

 

P
2

 

P
3

 

P
4

 

P
5

 

P
6

 

P
7

 

P
8

 

P
9

 

P
1
0

 

P
1
1

 

P
1
2

 

P
1
3

 

P
1
4

 

P
1
5

 

P
1
6

 

P
1
7

 

P
1
8

 

P
1
9

 

P
2
0

 

P
2
1

 

P
2
2

 

1 3 3 2 2 2 1 1 2 3 4 2 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 

2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 4 3 4 4 3 

3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 2 2 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 

6 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 

7 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 3 4 2 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 2 5 2 4 5 5 5 5 5 2 4 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 

10 3 3 3 3 4 3 3 2 2 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 4 3 

11 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

12 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 

13 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 4 4 2 2 2 4 2 

14 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 3 4 4 4 3 2 4 2 2 

15 3 3 2 2 2 1 2 1 1 2 3 4 2 4 4 3 4 3 3 3 4 3 

16 3 4 2 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 4 3 4 

17 3 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

18 3 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

20 2 5 2 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 

21 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

23 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 4 4 4 4 3 2 3 4 

24 2 4 3 3 4 3 4 3 3 2 2 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 

25 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

27 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 4 4 2 2 2 

28 2 3 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 3 4 4 4 3 2 4 

29 2 4 3 2 4 3 3 2 2 2 1 2 1 1 2 3 4 2 4 4 3 4 

30 3 5 3 4 5 3 4 2 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 

31 3 2 3 3 4 3 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

32 3 4 2 4 5 3 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 

33 3 5 2 3 5 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 
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34 2 4 3 5 4 2 5 2 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

35 2 5 2 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

36 3 3 3 4 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 

37 3 4 3 4 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 4 4 4 

38 3 3 3 3 4 2 4 3 3 4 3 4 3 3 2 2 4 3 3 3 2 3 

39 3 2 2 3 2 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 

40 4 2 2 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 

41 2 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

42 4 4 3 4 5 2 3 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 3 4 

43 4 5 3 2 4 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

44 3 4 3 4 5 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 4 4 3 3 4 3 

 

45 2 5 2 3 4 2 3 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 5 2 5 5 4 

46 3 3 2 4 5 2 4 3 2 4 3 3 2 2 2 1 4 4 2 4 4 4 

47 3 4 3 3 5 3 5 3 4 5 3 4 2 4 3 2 4 5 3 4 5 4 

48 3 3 3 5 4 3 2 3 3 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 4 5 5 

49 3 2 2 4 5 3 4 2 4 5 3 2 3 4 5 5 2 4 3 3 4 3 

50 3 2 3 4 4 3 5 2 3 5 4 4 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 

51 4 3 3 4 5 2 4 3 5 4 2 5 2 5 5 4 3 2 2 3 4 4 

52 2 4 3 3 5 2 5 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 2 2 3 3 3 

53 4 5 2 3 4 3 3 3 4 4 4 5 3 4 5 4 2 3 2 4 4 4 

54 4 2 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 5 5 3 2 2 3 4 4 

55 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 

56 2 5 3 4 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 4 4 2 3 2 4 4 4 

57 3 4 3 3 4 4 2 2 3 3 3 2 2 3 4 4 2 4 3 2 4 3 

58 3 5 3 3 2 2 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 4 4 

59 3 3 2 3 3 4 4 3 4 5 2 3 2 4 4 4 3 2 2 3 3 3 

60 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 2 4 4 4 

61 2 4 3 4 5 2 3 3 4 2 3 3 4 2 3 3 4 3 4 3 4 3 

62 3 5 3 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 2 

63 3 4 3 3 4 2 4 3 4 5 2 3 3 4 2 3 3 4 2 2 3 3 

64 2 3 2 3 5 3 5 3 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 

65 2 2 3 4 5 3 2 2 4 5 3 2 4 3 3 2 4 3 3 3 2 4 

66 3 2 2 4 5 3 2 4 3 3 2 4 3 3 2 4 3 3 2 3 3 2 

67 3 4 3 3 4 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 4 3 2 
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68 4 5 3 4 5 2 4 2 3 2 4 2 3 2 4 2 3 3 2 2 3 4 

69 2 4 3 3 5 2 5 2 4 2 5 2 4 2 5 2 4 2 4 2 3 5 

70 4 5 2 5 4 3 4 3 2 3 4 3 2 3 4 3 2 2 5 2 4 4 

71 4 3 2 4 5 3 5 3 4 3 5 3 4 3 5 3 4 3 4 3 2 5 

72 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 3 

73 2 3 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 

74 3 2 3 3 5 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 4 4 3 4 3 

75 3 2 4 3 4 4 2 2 3 4 2 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3 2 

76 3 2 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 2 2 3 3 

77 2 4 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 

78 2 5 2 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 

79 3 4 3 2 4 2 2 3 4 2 2 3 4 2 2 3 4 2 3 2 3 3 

80 3 5 3 4 2 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 3 3 4 3 

81 3 3 3 3 3 2 5 3 4 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 

82 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 

83 2 3 2 3 5 3 5 3 3 2 2 2 3 3 4 3 2 2 3 4 3 4 

84 4 2 2 3 4 3 3 2 3 3 4 4 3 4 5 2 3 2 4 5 2 3 

85 4 3 3 3 5 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 2 

86 3 4 3 3 4 2 4 3 4 5 2 3 3 4 2 3 3 4 2 2 3 3 

87 2 3 2 3 5 3 5 3 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 

88 2 2 3 4 5 3 2 2 4 5 3 2 4 3 3 2 4 3 3 3 2 4 
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ANEXO  6 Resumen de procesamiento de datos de la fiabilidad del proceso 

administrativo. 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 8 100.0 

Excluidoa 0 .0 

Total 8 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en todas 

las variables del procedimiento. 
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ANEXO  7 Resumen de procesamiento de datos de la fiabilidad de la calidad de 

servicio. 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 88 100.0 

Excluidoa 0 .0 

Total 88 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en todas 

las variables del procedimiento. 
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ANEXO  8 Evidencias 
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