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RESUMEN

El titulo de la investigacion es “Calidad de servicio en la distribuidora
Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo Huanuco 2025”, el objetivo principal
de este estudio fue analizar como es la calidad de servicio en la distribuidora
casa de los ladrilos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025. La metodologia
utilizada fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, mientras que el
disefio fue no experimental y de corte transversal, con un nivel descriptivo, el
estudio contd con una poblacién de 1300 clientes mayores de 18 afos, y se
tomd una muestra de 164 clientes a los que se le aplico la técnica de la
encuesta. Los resultaron revelaron que, la calidad del servicio en la
distribuidora casa de los ladrillos Chapacuete de Ambo - Huanuco durante el
afo 2025, tiende a ser equitativa, teniendo, el 60% de la percepcion de los
clientes sobre la calidad de servicio como positivas, mientras que el 40%
restante identificd deficiencias. Es asi que se concluye que existe una
necesidad de fortalecer los procesos de entrega para mitigar las debilidades
sefaladas por los clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, desarrollo

empresarial, seguridad y fiabilidad.



ABSTRACT

The title of the research is “Service Quality at the Casa de los Ladrillos
Chapacuete Distributor in Ambo, Huanuco, 2025.” The main objective of this
study was to analyze the quality of service at the Casa de los Ladrillos
Chapacuete Distributor in Ambo, Huanuco, in 2025. The methodology used
was applied, with a quantitative approach, while the design was non-
experimental and cross-sectional, with a descriptive level. The study
population consisted of 1,300 customers over 18 years of age, and a sample
of 164 customers was surveyed. The results revealed that the quality of service
at the Casa de los Ladrillos Chapacuete Distributor in Ambo, Huanuco, during
the year 2025 tended to be equitable, with 60% of customers perceiving the
service quality as positive, while the remaining 40% identified deficiencies.
Therefore, it is concluded that there is a need to strengthen delivery processes

to mitigate the weaknesses pointed out by customers.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, business

development, security, and reliability.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se centra en el estudio de la calidad de servicio
percibida por los clientes, mismos que en el proceso de compra deben de
esperar a que el producto sea entregado, lo cual dentro de un proceso de
compra genera intervalos de tiempo prolongados, lo cual en el entorno de la
construccion perder un dia genera gasto para los clientes, en ese sentido la
importancia de aplicar las variables a la investigacion sobre la distribuidora
Casa de los Ladrillos Chapacuete. La investigacion percibe los siguientes

apartados:

El problema de investigacion comprende saber como es la calidad de
servicio en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete, que se sustenta
con los planteamientos conceptuales de investigaciones ya elaboradas en un
marco internacional, nacional y local, es por ello que se plantea el objetivo de
la investigacion que genere el estudio de la calidad de servicio en la

distribuidora, la misma aplicada a sus dimensiones.

El marco tedrico se exponen los diversos autores que desarrollan la
conceptualizacion de la calidad de servicio a través de sus dimensiones que la
enmarcan en base a la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y la
dimension elementos tangibles, desarrollados los mismos en la

operacionalizacion de las variables.

La metodologia de la investigacion es de tipo aplicado con enfoque
cuantitativo, desarrollada a una poblaciébn de 1300 clientes y aplicada la
muestra a 164 clientes, a base de la encuesta y cuestionario respectivamente

para recoger informacion de manera confiable y oportuna.

Los resultados, se muestran en la informacion obtenida después del
procesamiento de los datos, asi como la contrastacion de las hipotesis segun
la informacion estadistica que demuestran niveles altos de relacién entre lo

propuesto y lo obtenido en la investigacion.

Concluyendo de forma explicita los resultados que se proyectan con
porcentajes enmarcados que permiten seguidamente las recomendaciones
acordes con la problematica de estudio, después se exponen las referencias

bibliograficas, finalmente se expone los anexos del estudio.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad de los productos o servicios que ofrecen los distribuidores es
muy valorada actualmente en todo el mundo, por lo que se ha convertido en
una tactica fundamental para que estos puedan mantenerse y triunfar en el
competitivo mundo empresarial, sobre todo teniendo en cuenta que los
clientes son el componente mas importante de una empresa de éxito. Ofrecer
un excelente servicio al cliente garantiza que los consumidores satisfechos
sean los primeros en convertirse en clientes fieles, dispuestos a difundir la
reputacion del distribuidor y sus productos, y propensos a realizar nuevas
compras. Para ganarse la fidelidad de los consumidores, el distribuidor no solo
debe ofrecer un buen producto o servicio, sino también motivar a su personal
para que se esfuerce por alcanzar la excelencia en la atencion al cliente. Dado
gue permite una comunicacion continua entre el distribuidor y sus clientes, la
calidad percibida del servicio es fundamental para una empresa (Rojas y
Martinez, 2020). Por otro lado, una organizacion puede obtener una ventaja
competitiva al diferenciarse de sus rivales, generar ganancias superiores al
promedio en su sector y consolidar su posicion como lider del sector
(Chuquimarca, 2019).

Desde el punto de vista organizativo, el nivel de calidad del servicio en
las empresas latinoamericanas indica que muchas de ellas estan
introduciendo nuevos servicios para su clientela (Huaman, 2019). No
obstante, el impacto de las operaciones de una unidad sanitaria ha quedado
demostrado cuando se aplican estrategias de mejora continua. En cualquier
caso, vincula métricas subjetivas con métricas que requieren una
investigacién exhaustiva de su comportamiento, ya que la calidad de la
atencion, uno de los principales factores que influyen en la fidelidad de los
clientes, es un fendmeno multifacético cuyas métricas se comparan
comenzando en un area y pasando luego a la siguiente (Nunkoo, 2020).

A nivel nacional, aunque la crisis sanitaria provocada por la pandemia de
COVID-19 afect6 al pais, el sector de la construccion impulsé la demanda de

los servicios y proveedores de agregados e insumos para la construccion un
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factor considerable en el postulado de las necesidades de proveer servicios
de calidad a la demanda existente. Lo que ha creado una proporcion para los
principales suministradores de materiales, impulsando el incremento la venta
de ladrillos que desempefian un papel crucial en el sector de la construccion.

Inicialmente, la calidad del servicio en la distribuidora Casa De Los
Ladrillos Chapacuete era inconsistente. Los clientes se enfrentaban a un
periodo de espera prolongado (de 15 dias hasta un mes) entre la facturacién
y la entrega, la cual a menudo incumplia los plazos y las cantidades
solicitadas, generando serias molestias en los usuarios, pues en el sector de
la construccién, la demora implica un gasto innecesario para los propietarios.
Esta situacion se originé en la fabrica, que contaba con un solo horno y no
lograba abastecer ni a las distribuidoras autorizadas ni a los consumidores
finales. Para mitigar esta problematica, la empresa implementé medidas
correctivas: la fabrica amplié su capacidad de produccion con la adquisicion
de un horno moderno y el aumento de personal, mientras que la distribuidora
incrementd su personal capacitado y su flota de vehiculos (camiones con
mayor capacidad de carga). Gracias a estas mejoras, en la actualidad la
distribuidora ha logrado ofrecer entregas significativamente mas rapidas, casi
inmediatas, dependiendo de las ventas y los niveles de produccion.

Esta investigacion tiene como objetivo determinar la calidad de servicio
en la distribuidora en cuanto a factores como: confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL
¢, Como es la calidad de servicio en la distribuidora Casa de los

Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 20257

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;COmo es la confiabilidad en la distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025?

e ¢ COmo es la capacidad de respuesta en la distribuidora Casa de los
Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 20257

e ;/COmo es la seguridad en la distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025?
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e ;COmMo es la empatia en la distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025?

e ¢COmo son los elementos tangibles en la distribuidora casa de los
ladrillos Chapacuete Ambo — Huanuco 2025?

1.3. OBJETIVO GENERAL

Analizar como es la calidad de servicio en la distribuidora Casa de los

Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025.
1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar como es la confiabilidad en la distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025.

Analizar como es la capacidad de respuesta en la distribuidora Casa de los
Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025.

Analizar como es la seguridad en la distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025.

Analizar como es la empatia en la distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025.

Analizar cdmo son los elementos tangibles en la distribuidora Casa de los
Ladrillos Chapacuete Ambo-Huénuco 2025.

1.5. JUSTIFICACION

JUSTIFICACION TEORICA
La presente investigacion posee una solida justificacion tedrica al
contribuir de manera bidireccional: por un lado, permitié la consolidacion
y profundizacién de los conocimientos adquiridos durante la formacion
universitaria y, por otro lado, su desarrollo generé nuevos constructos
tedricos y aportes conceptuales que podran servir como fundamento y
base documental para el disefio de futuras investigaciones relacionadas.
JUSTIFICACION PRACTICA
Asimismo, esta investigacion tuvo implicaciones practicas al
ofrecer propuestas y recomendaciones para regenerar la calidad del
servicio al cliente, un aspecto estrechamente relacionado con el estudio.
La investigacion proporciono evidencias y analisis que respaldo la
insuficiencia y los beneficios de realizar un proceso de cambio en la

calidad del servicio.
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e JUSTIFICACION METODOLOGICA
Se justifica de forma metodoldgica, porque se utilizdé en el método

cientifico para lo que significo el desarrollo de la investigacion.

e JUSTIFICACION SOCIAL
El impacto social de la investigacion se fundamenta en su

contribucion a la sostenibilidad, al proponer el manejo adecuado de

procedimientos de reciclaje integrados en el proceso de atenciéon al

cliente. Los hallazgos de este estudio ofrecen un modelo de gestion

responsable de recursos que servird como referente metodoldgico para

la mejora de la atencidn al cliente en otras empresas del mismo sector.
1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La principal limitacion de la investigacion radicé en la restriccion de
tiempo impuesta por la dinamica laboral de los clientes, quienes desarrollan
sus actividades de construccion con poca flexibilidad horaria. Este factor
conllevo desafios logisticos en la aplicacion del instrumento, especificamente
en lo referente a la disponibilidad de tiempo y espacio adecuados. No
obstante, se implement6 una estrategia optimizada para la aplicacion de las
encuestas que permitié acceder eficazmente a los clientes de la distribuidora
Casa de los Ladrillos Chapacuete.
1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se fundamenté en la disponibilidad total de los
recursos necesarios para su correcta ejecucion. Se conté con los fondos
econdémicos completos para cubrir los costos del estudio, asi como con el
eguipamiento tecnoldgico apropiado para la recoleccién y el procesamiento
de la informacion. Ademas, se tuvo a disponibilidad las instalaciones
necesarias y se contdé con asesoria permanente durante todo el proceso,
elementos que fueron cruciales para el correcto procesamiento de la
informacion estadistica y, consecuentemente, para la obtencion y validacion

de los resultados presentados.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANIVEL INTERNACIONAL

Kwan-Chung et al. (2022) en su investigacion titulada: Percepcion
sobre la calidad de servicio brindado por la agencia de viajes Apleno S.A.
- Paraguay mediante el modelo Servqual, tuvo como objetivo determinar
la percepcion sobre la calidad de servicio brindado por la agencia de
viajes en mencion. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo,
transaccional y descriptivo de la investigacion, este estudio encuesto a
357 participantes utilizando el cuestionario del Modelo Servqual, que
constaba de 22 items organizados en cinco categorias. Se llego a la
conclusiéon que el analisis determind que la opinion de los consumidores
sobre la calidad del servicio hacia Apleno S.A. es muy satisfactoria.
Ninguno de los cinco aspectos obtuvo una puntuacion inferior a 6,5 o al
93% de media, lo que indica un alto grado de satisfaccion de los clientes.

Basantes y Corral (2021) en su tesis titulada “La calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente de la organizacion HSE Ecuador C.L de la
ciudad de Riobamba”, la cual tuvo como objetivo central determinar la
influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la
Organizacion HSE Ecuador C.L de la ciudad de Riobamba. La poblacién
de la investigacion fue de 100 clientes. La metodologia utilizada
corresponde a un enfoque mixto, método hipotético deductivo, disefio no
experimental, el tipo de investigacion es de campo, el nivel o alcance de
la investigacion es descriptiva. Obteniendo como resultados que la
mayoria de clientes se sienten insatisfechos con el servicio que presta la
Organizacion HSE Ecuador C.L. Como conclusion se obtiene que la
mayoria de los clientes de la organizacibon HSE Ecuador C.L. de la
ciudad de Riobamba otorgan calificaciones desfavorables con respecto
a la calidad de servicio, la misma que llega a afectar de manera directa

la satisfaccion de los clientes.
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2.1.2. ANIVEL NACIONAL

Guillen y Liendo (2021) realizaron una investigacion, titulado:
“Impacto de la satisfaccion laboral en la calidad del servicio en el hotel
Sonesta Arequipa, 2020”7, se plantearon como objetivo: determinar el
impacto de la satisfaccion laboral en la calidad del servicio del hotel
Sonesta en Arequipa al 2020. La metodologia que utilizaron fue,
explicativo. Su muestra estuvo conformada por 36 trabajadores y 45
huéspedes del hotel Sonesta Arequipa. Utilizaron los siguientes
instrumentos: La encuesta satisfaccion laboral y el cuestionario del
modelo SERVQUAL. Encontraron como resultados: existe un impacto
significativo entre las variables de su estudio; ademas que el 79% de los
trabajadores estan totalmente satisfechos con sus compafieros; y un
76% de los huéspedes refieren que las instalaciones son modernas y
atractivas.

Cueva y Mendoza (2020) en su investigacion titulada: La calidad de
servicio de la distribuidora de turismo y servicios generales San
Francisco S.R.L, tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio de
la distribuidora en mencion. La metodologia es de tipo basico, nivel
descriptivo, de disefio no experimental — transversal, se utiliz la técnica
de la encuesta y el instrumento, fue el Sevqual, el cual fue destinado a
una muestra de 45 pasajeros que estuvieron en la base de datos de la
distribuidora. Se concluyo que la calidad de servicio de la distribuidora
es alta, esto significa que los clientes de la distribuidora estan satisfechos
con la calidad del servicio. El aspecto seguridad es calificado como alto
por los clientes; el aspecto elementos es calificado como alto porque las
instalaciones estan bien cuidadas y el transporte es moderno; el aspecto
capacidad de respuesta es calificado como alto porque los clientes
consideran que el personal esta bien capacitado; el aspecto confiabilidad
fue calificado como alto porque los clientes consideran que el personal
es confiable y puntual; y el aspecto empatia fue calificado como alto
porque los clientes consideran que el personal es amable.

2.1.3. ANIVEL LOCAL
Bricefio (2021) en su investigacion, titulado: Calidad del servicio y

la Satisfaccion del Cliente en la distribuidora bella durmiente cargo S.A.C
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2021. Se plante6 como objetivo: determinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en la Distribuidora Bella
Durmiente Cargo S.A.C — 2021. Su metodologia fue, cuantitativo,
correlacional. Su muestra estuvo conformada por 351 clientes. Como
resultados obtuvo que, las variables tienen una relacion
estadisticamente significativa, con una correlaciéon positiva muy alta
(r=,000 y p=,903), ademas que un 26.5% de los clientes sefialan que la
distribuidora no siempre esta dispuesta a apoyar o brindar informacion
sobre sus paquetes y mercancias.

Colqui (2022) en su estudio titulado: La calidad de servicio en la
distribuidora importaciones Domonti, Ambo-2022, el objetivo general de
este estudio fue analizar la calidad de Servicio en la distribuidora en
mencion. La metodologia fue de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo,
de alcance descriptivo, disefio no experimental, la muestra estuvo
compuesta por 70 clientes de la distribuidora en estudio, la técnica fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario basado en el modelo Servperf,
gue surge a inspiracion del modelo Servqual. La investigacién revel6 que
Importaciones DOMONTI ha mostrado un comportamiento favorable, lo
que indica que la distribuidora presta un servicio de alta calidad a sus
consumidores. Concretamente, el 11,4% de los encuestados esta de
acuerdo con esta valoracion, mientras que la mayoria, el 88,6%, expresa
estar totalmente de acuerdo. En cuanto a la capacidad de respuesta,
s6lo un 11,4% de los clientes esté satisfecho con la calidad del servicio.
En cuanto a la empatia, sélo el 25,7% de los clientes esta4 de acuerdo
con la calidad del servicio. En cuanto a la fiabilidad, el 22,9% de los
clientes estan completamente satisfechos con la calidad del servicio. En
cuanto a la seguridad, sélo el 50% de los clientes estan completamente
satisfechos con la calidad del servicio. Por ultimo, en cuanto a los
elementos tangibles, sélo el 18,6% de los clientes estan completamente
satisfechos con la calidad del servicio.

2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
Segun Horovitz (como se cito en, Camison et al., 2006) La calidad

es el grado de excelencia que una empresa ha decidido alcanzar para
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satisfacer a sus clientes mas fieles, asi como el grado en que se alcanza
dicha calidad. La calidad de un bien o servicio viene determinada por su
capacidad para satisfacer los deseos y expectativas del comprador o
consumidor en relacion con el precio que esta dispuesto a pagar.

Segun Armstrong y Kotler (2013), El valor y la satisfaccion del
cliente estan vinculados a la calidad. Dicho de otro modo, es la
culminacién de todas las caracteristicas y especificaciones de un bien o
servicio que estan relacionadas con su capacidad para satisfacer las
necesidades del cliente.

Crear un producto o servicio excelente, satisfacer las necesidades
de los clientes y cumplir con las obligaciones de forma precisa y puntual
son componentes de la calidad. La calidad, que se asocia con la
excelencia y la perfeccién, se centra en proporcionar lo que el cliente
desea para satisfacerlo. La calidad en el sector servicios se describe
como el resultado de un proceso de evaluacion en el que el cliente
compara sus expectativas con sus percepciones (Matsumoto, 2014).

Asi mismo, Bustamante et. al (2019) identifica los servicios como el
conjunto de prestaciones complementarias que acompafan a la
prestacion principal, que puede ser un producto material, y destaca que
las acciones, secuencias y ejecuciones en las que deben centrarse las
entidades e instituciones a la hora de prestarlos son el factor
diferenciador que determinara la satisfaccion del usuario.

Por otro lado, Rojas-Martinez et al., (2020) Sostienen que mejorar
la percepcion favorable de los consumidores, fomentar la lealtad y
preservar la competitividad de los distribuidores depende en gran
medida de la calidad del servicio. De manera complementaria, Cariga et
al. (2025) destacan que mejorar la percepcion del cliente, fomentar la
fidelidad y ayudarle a destacar en un mercado saturado depende de
optimizar la calidad del servicio.

2.2.2. VENTAJA COMPETITIVA DE LA CALIDAD DE SERVICIO
La satisfaccion del cliente, que se alcanza cuando los clientes

reciben lo que esperaban y mas, esté por lo tanto vinculada a la calidad

del servicio. Sin embargo, la calidad no siempre se puede medir o definir
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de manera objetiva, ya que esta satisfaccion se basa en factores

subjetivos como las expectativas y la percepciéon. Como resultado, las

empresas deben solicitar continuamente opiniones sobre como perciben

los clientes sus servicios (Zeithaml et al.1993).

La calidad en el servicio reporta sustanciales beneficios a la

distribuidora, que se toma como baluarte de su estrategia comercial

pudiendo lograr con esto:

Mayor rentabilidad en sus ventas. La calidad del servicio es un valor
que hace que el coste parezca bajo, especialmente cuando las
diferencias con la competencia no son significativas. Esto permite
fijar precios mas altos en las ventas puntuales, ya que los clientes
tienden a asociar lo que pagan con lo que reciben (Camison et al.,
2006). Un buen servicio fomenta la repeticion de las compras, lo que
aumenta el volumen de negocio.

Fidelidad: Los clientes son mas propensos a permanecer fieles si
reciben la atencibn que desean. Por lo tanto, alcanzar un
posicionamiento estratégico, maximizar el valor de la marca y
diferenciarse de la competencia son objetivos alcanzables.
(Camison et al., 2006).

Nuevos clientes: La distribuidora establece la confianza con sus
consumidores prestandoles un servicio excepcional,
independientemente de la frecuencia con que repitan las
transacciones (Camison et al., 2006). Los clientes son mas
propensos a repetir las compras de la misma gama de productos o
servicios si se han formado previamente una percepcion positiva de
la excelencia y fiabilidad de la distribuidora a partir de sus
transacciones anteriores.

Generacion de nuevos clientes. Los clientes satisfechos cuentan a
sus amigos y familiares sus experiencias positivas, y este marketing
boca a boca aumenta la demanda de nuevos clientes que acuden al
negocio con la seguridad que les da una recomendacion personal.
Esto impulsa las ventas y la cuota de mercado en general (Camison
et al., 2006).
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e Reduccion de quejas y reclamos. Aunque ofrecer un servicio
impecable es imposible, nunca alcanzaras un alto nivel de servicio si
no te lo propones. Las politicas eficaces de calidad del servicio
reducen drasticamente las quejas y reclamaciones, lo que disminuye
los gastos y el numero de iniciativas de marketing destinadas a
compensar la caida de las ventas y el dafio a la reputacion de la
institucién y la marca (Camison et al., 2006).

e Posicionamiento y valor de marca: Los clientes son el activo mas
preciado que tiene toda organizacion. Por lo tanto, al mejorar su
colocacioén, la distribuidora puede aumentar sus precios, lo que
sugiere que ahora es mas valiosa (Camison et al., 2006). Se trata de
una consecuencia directa del posicionamiento efectivo de la
distribuidora en la percepcién de los clientes y de todo el mercado,
lo que se traduce en un valor afiadido del servicio.

2.1.3. METODO SERVPERF
Como alternativa al modelo SERVQUAL, Cronin y Taylor (citado en
Camison et al., 2006) Crearon una escala para medir la calidad percibida
basandose Unicamente en la opinidon de los clientes sobre los servicios
recibidos. El modelo SERVQUAL proporciona las 22 afirmaciones
relacionadas con las percepciones del rendimiento que se utilizan en el
modelo. Como resultado, utiliza la mitad de métricas que SERVQUAL, lo
gue lo convierte en un instrumento mucho mas facil y econémico de usar.
También evita los inconvenientes de medir la calidad percibida solo por

las expectativas. Se calcula de la siguiente manera:

K
Q =2WD,
1= J U

Donde:

Q i = calidad percibida global del elemento i;
k = ndmero de atributos, 22 en este caso;
Pij = percepcion del resultado del estimulo i

con respecto al atributo j;
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Wj = importancia del atributo j en la calidad
percibida.

Como podemos ver, cuanto mayor sea la suma de estas
percepciones, mayor sera la calidad del servicio. Esta escala emplea
ponderaciones en funcion de la importancia de cada caracteristica en la
calificacion de la calidad.

2.1.4. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Segun Parasuraman et al. (citado en Ganga et al., 2019), Las
percepciones que se forman tras el consumo influyen en la actitud del
comprador hacia la calidad del servicio. Ademas, es un modelo
alternativo al Servperf, que se centra en cinco caracteristicas de la
calidad del servicio: garantia, capacidad de respuesta, empatia,
aspectos tangibles y fiabilidad.

DIMENSION 1: FIABILIDAD

La fiabilidad es la capacidad de una organizacion para cumplir con
los compromisos y promesas hechos a los clientes, de manera precisa y
exacta, es fundamental para establecer una relacién de confianza. La
confiabilidad se basa en varios aspectos clave, incluyendo la eficiencia
en la entrega del servicio, la eficacia en la resolucion de problemas, la
repeticion de los resultados esperados y la capacidad para manejar
situaciones inesperadas de manera efectiva (Ganga et al., 2019).
- CUMPLIMIENTO DE MEJORAS
El concepto de mejorar un proceso se centra en la ejecuciéon de
ajustes estratégicos orientados a incrementar su éxito, eficiencia y
flexibilidad (Morera, 2012). De este modo, la selecciéon del método y
el enfoque especifico adoptado por el gestor o la entidad
determinaran con precision qué elementos requieren modificacion y

la forma en que esta se implementara.

- SOLUCION DE PROBLEMAS
La resolucion de problemas es un escenario de aprendizaje
aceptado casi universalmente. Segun Vargas y Aldana (2014), un
dilema epistemologico es cualquier circunstancia relacionada con un

objeto concreto que hace que un sujeto sienta la necesidad de
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modificarlo. Dado que, en un primer momento, el tema no parece
tener una respuesta accesible para el sujeto, se determina si se trata
de un ejercicio o de un problema presentando situaciones

desafiantes que son dificiles de abordar.

CONFIANZA

El indice de confianza de los consumidores se utiliza como un
indicador econémico fundamental para cuantificar el sentimiento
positivo de los individuos tanto respecto a la trayectoria general de
la economia como a sus circunstancias financieras personales
(Vargas y Aldana, 2014). Este indicador subraya la relevancia de la
confianza en la estabilidad de los ingresos, dado que influye
directamente en el comportamiento de compra. En esencia, actia
como un factor crucial en la configuracion del estado econémico
global: una confianza elevada propicia un mayor consumo Yy, por
ende, el crecimiento econdémico; mientras que una disminucion
provoca una mayor propension al ahorro sobre el gasto. Esta cautela
surge de la percepciéon de una posible recesion econdmica, llevando
a los consumidores a adoptar un enfoque méas prudente en sus

decisiones financieras (Jara, 2019).

SERVICIO OPORTUNO

El servicio oportuno se fundamenta en la prestacion de una
asistencia integral y personalizada, que se caracteriza por ofrecer
respuestas agiles, resoluciones inmediatas y resultados Optimos
para cada requerimiento del cliente (Vargas y Aldana, 2014). El
propésito central es generar satisfaccion mediante una
comunicacion rapida y efectiva, manteniendo, a su vez, rigurosas
medidas de control de calidad sobre los productos o servicios
ofrecidos. En el contexto de la gestion, la oportunidad del servicio
esta intrinsecamente ligada a la eficiencia, entendida esta como la
capacidad de ejecutar operaciones optimizando recursos e
implementando tacticas especificas para la mejora continua del

servicio al cliente (Rojas, 2025).
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DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Segun Ganga et al. (2019), se trata de la evaluacion del interés, la
disposicion y la rapidez del servicio al cliente. Las acciones basadas en
los conocimientos y habilidades adquiridos que ayudan al distribuidor a

comprender los problemas que se le plantean se denominan capacidad
de respuesta (Demuner et al., 2020). Los indicadores de esta dimension

son:

- PRECISION
Para Demuner et al. (2020) el compromiso de la distribuidora
requiere una estrategia centrada en el cliente, de manera que sus
esfuerzos se dirijan a satisfacer los intereses del consumidor.

- RAPIDEZ EN LA ATENCION
Para Diaz-Hernandez et al. (2021) se refiere a la agilidad con la
que la distribuidora responde a las preguntas del cliente, toma sus
pedidos, realiza la entrega de productos y soluciona posibles
inconvenientes.

- DISPOSICION DE AYUDA
Segun Parasuraman et al. (citado en Ganga et al., 2019), incluyen
estar siempre disponible, ser accesible y responder rapidamente a
las solicitudes especiales de los clientes.

- DISPOSICION DE ATENCION
Es el tiempo que una persona puede concentrarse en una tarea
antes de distraerse. El proceso de atencién necesita tiempo para

procesar los estimulos (Zendesk, 2023).

DIMENSION 3: SEGURIDAD

Es la capacidad y la cortesia de los empleados de la organizacion
para interactuar con los clientes. Para que los consumidores se sientan
seguros y tranquilos con respecto a los servicios por los que pagan,
también deben poseer la informacion y la conducta adecuadas (Ganga
et al., 2019). Se refiere a la experiencia y el enfoque que demuestran los
miembros del personal, asi como a su capacidad para generar

credibilidad y confianza.
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COMPORTAMIENTO CONFIABLE

Las actitudes de los empleados se manifiestan en su
comportamiento, y la forma en que tratan a los clientes afecta
directamente a la satisfaccion de estos. Debemos despertar el
interés de los clientes por el distribuidor, ademas de demostrar
nuestro interés por ellos (Camison et al., 2006). Promocionar los
nuevos servicios y promociones de la marca es una forma de
demostrar interés por los clientes potenciales. Compartir todas las

noticias y acciones es fundamental.

SERVICIO SEGURO

De acuerdo con Vizcaino y Rios (2018) en la era actual, los datos
tienen un valor significativo, y poseer la capacidad de aprovechar
eficazmente los datos es crucial para lograr el crecimiento, mitigar
los errores y fomentar una mayor personalizacion con las personas
que optan por una determinada marca, producto o servicio. En el
contexto de las interacciones cliente distribuidora, se observa que
los clientes depositan su confianza en las organizaciones que
solicitan informacién personal y financiera, con la expectativa de
que la salvaguarda de dichos datos sea tratada con la maxima
seriedad. Naturalmente, si el cliente no se siente seguro con el
producto o servicio gue esta consumiendo, o con la informacién que
esta brindando a la distribuidora, la distribuidora puede ser
vulnerable a que afecte negativamente de la competencia
profesional y el prestigio de la distribuidora. Para lograr este
objetivo, es imperativo desplegar protocolos de seguridad

exhaustivos para proteger la informacion confidencial.

AMABILIDAD

Segun Jara (2019) el servicio de atencion al cliente, que se brinda
con amabilidad, esta ampliamente considerado como una
herramienta de marketing muy influyente que poseen las
organizaciones. Por lo tanto, se puede argumentar que confiar
Gnicamente en tacticas como sonreir a los compradores

potenciales, establecer un buzén de sugerencias en un lugar
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destacado o designar a un miembro del personal para que se ocupe
de las quejas de los clientes puede no ser una estrategia suficiente
para lograr la expansion del negocio y mejorar el rendimiento de las
ventas a través de un servicio de atencion al cliente eficaz. Existe
la posibilidad de que se pierdan oportunidades.

DIMENSION 4: EMPATIA

Ganga et al., (2019) Un componente emocional de la empatia es la
empatia, que se describe como una experiencia obtenida a partir de los
sentimientos de los demas a través de sus puntos de vista y simpatias.
La capacidad social basica que permite a las personas anticipar,
comprender y experimentar las perspectivas de los demas es la empatia,
que se tratard en este libro. Este talento se sustenta en varios rasgos de
comportamiento clave, como el altruismo, la agresividad, el crecimiento
moral y las habilidades interpersonales (Camison et al., 2006). También
abarca una variedad de emociones empaticas, como la ternura, la
lastima y la compasién, asi como una reaccion emocional hacia otra
persona basada en la percepcion y evaluacion de su bienestar.

Esto indica que el distribuidor esta dispuesto a prestar atencién y
cuidado individualizados a cada consumidor. Aunque ser cortés con los
consumidores es un componente crucial de la empatia y la comodidad,
se necesita algo mas que ser simplemente amable; también se requiere
una fuerte dedicacién a trabajar bien con los clientes y tener un
conocimiento exhaustivo de sus necesidades y caracteristicas Unicas
(Druker, 2006).

- ATENCION PERSONALIZADA

La atencidbn personalizada es wuna serie de estrategias

encaminadas a dar prioridad a las necesidades y preferencias de

las personas que se relacionan con los productos o servicios de
una distribuidora (Hammond, 2023). El objetivo primordial es
atender las preocupaciones y las necesidades de informacién de
las personas de manera rapida y eficaz.

- COMPRENSION DE NECESIDADES
Para Ratto et al. (2021) es importante reconocer que el panorama

mundial ha sufrido transformaciones significativas, que han dado
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lugar a cambios en las prioridades y requisitos de los clientes. Las
distribuidoras que comprendan y se adapten eficazmente a esta
nueva realidad 35 obtendran una ventaja competitiva que les
permitird identificar y abordar las vulnerabilidades de los clientes.
Al hacerlo, estas distribuidoras pueden proporcionar
estratégicamente un valor adicional a los clientes, garantizando que
permanezcan en el primer plano de la mente de sus clientes como
una organizacion que reconoce y aprecia su importancia.
- MEJORA DE SERVICIOS
Se refiere a la busqueda continua de la perfeccion en la prestacion
de servicios, tanto en su calidad como en su eficiencia (Camison et
al., 2006). Este proceso implica identificar oportunidades de
mejora, implementar cambios y evaluar los resultados para
asegurar una experiencia optima para el cliente.
- HORARIOS FLEXIBLES

La jornada laboral se refiere a la cantidad de tiempo acordada
mutuamente entre un empleado y un distribuidorario, durante la
cual el empleado esta obligado a prestar los servicios para los que
ha sido contratado (Anaya, 2019). Segun la legislacion laboral, la
duracion estandar de la jornada laboral se determina de mutuo
acuerdo entre las partes implicadas. Es importante sefalar que
esta duracion pactada no debe superar el limite maximo legalmente
establecido. En ausencia de un acuerdo especifico, la jornada
méaxima legal se define en ocho horas diarias y 48 horas

semanales.

DIMENSIONES 5: ELEMENTOS TANGIBLES

Esta dimension se refiere al aspecto exterior de las instalaciones,
asi como a la limpieza del personal, los suministros y el equipo (Camison
et al., 2006). Se trata de los edificios, la maquinaria, el personal y los
documentos de correspondencia. Se detalla los indicadores de la

dimensién elementos tangibles:
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EQUIPOS MODERNOS

Los equipos modernos, dentro del proceso de producciéon, se
describe como una secuencia de acciones planificadas cuyo
objetivo es asegurar que la maquinaria y los equipos operen
conforme a las especificaciones esperadas, permitiendo que
alcancen su maximo rendimiento o potencial (Olarte et al., 2010).
INSTALACIONES FISICAS

Martinez (2020) afirma que los activos de una distribuidora incluyen
tanto el edificio donde se encuentra como el proceso de fabricacion.
De ahi que sea de suma importancia que cada decisién que se
tome en relacion con el disefio y la distribucion de la organizacion
sea la adecuada. El andlisis y la seleccion de las decisiones
relativas al disefio y la distribucion de las instalaciones son
cruciales para que una organizacion cumpla eficazmente sus
objetivos.

APARIENCIA DEL PERSONAL

Ganga et al. (2019) manifiesta que el concepto de imagen personal
sirve como medio de comunicacion a través del cual, cuando se
cultiva eficazmente, las personas pueden ejercer un impacto y una
influencia significativos en sus interlocutores. Mediante la
elaboracion cuidadosa de su imagen personal, los individuos
pueden transmitir sus creencias, mejorar su visibilidad, establecer
una posicion distintiva en relacion con los competidores, infundir
confianza en los clientes potenciales e incluso lograr el éxito en sus
esfuerzos profesionales.

APARIENCIA DE LAS INSTALACIONES

Para Diaz-Hernandez et al. (2021) un espacio acogedor donde el
cliente se sienta comodo, considerando aspectos como la

decoracion, el ambiente musical y una iluminacion adecuada

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

ATENCION AL CLIENTE
Armstrong y Kotler (2013) sefalan que se trata del conjunto de
acciones y estrategias orientadas a identificar y satisfacer las
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necesidades del cliente antes, durante y después de la compra o
prestacion de un servicio.

COMPETENCIA

Segun Camison et al. (2006) la competencia se refiere a las
distribuidoras o entidades que ofrecen productos o servicios similares
y compiten en un mismo mercado para atraer y retener clientes.
CONFIANZA DEL CONSUMIDOR

Ganga et al. (2019) explican que se basa en la expectativa del cliente
de que la distribuidora cumplira de manera consistente con lo
prometido, reduciendo asi la percepcién de riesgo.
DIFERENCIACION

Bustamante et al. (2019) describen la diferenciacibn como una
estrategia para destacar un producto o servicio frente a la
competencia, apoyandose en atributos percibidos como Unicos o
superiores por el cliente.

FIDELIZACION

Anaya (2019) la describe como una estrategia destinada a conseguir
que los clientes repitan sus compras y mantengan una relacion estable
y prolongada con la distribuidora.

PROCESOS

Olarte et al. (2010) definen los procesos como un conjunto de
actividades estructuradas y relacionadas que transforman insumos en
resultados que aportan valor para el cliente.

REPUTACION

Vargas y Aldana (2014) explican que es la percepcion general que
tienen los publicos sobre una distribuidora, construida a partir de su
trayectoria, calidad y comportamiento

RETROALIMENTACION

Martinez (2020) la describe como la informacién proporcionada por los
clientes a la distribuidora sobre su nivel de satisfaccion o insatisfaccion,

gue sirve para mejorar productos o servicios.
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e SATISFACCION DEL CLIENTE
Cronin y Taylor (citados en Camison et al., 2006) definen la
satisfaccion del cliente como el nivel de complacencia o agrado que
percibe tras comparar el desempefio real del producto o servicio con
Sus expectativas.
e VALOR ANADIDO
Morera (2012) explica que es el conjunto de caracteristicas o
beneficios adicionales que incrementan la percepcion de valor del
producto o servicio para el cliente
2.4. VARIABLE
Calidad De Servicio.
Dimensiones:
- Fiabilidad.
- Capacidad de respuesta.
- Seguridad.
- Empatia.

- Elementos tangibles.
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL

Cumplimiento de mejoras

Solucién de problemas

Fiabilidad -
Confianza
Ramos et al. (2020) El Servicio oportuno
térm.ln.o «ca.hdad' del Precision
servicio» describe como las Rapidez

Capacidad de

empresas evallan y miden Escala LIKERT

Disposicion de ayuda

la calidad de los servicios respuesta

que ofrecen. Para Disposicion de atencion 1. Totalmente en
CALIDAD DE desarrollar e implementar Comportamiento confiable desacuerdo

SERVICIO nuevog métodos, cgmo_ la Sequridad Servicio seguro 2. Ep desacuerdo _

formaciéon y la motivacion N 3. Ni de acuerdo, ni en

de los empleados, con el amabilidad desacuerdo

objetivo de mejorar el Atencion personalizada 4. De acuerdo

rendimiento de los Comprensién de necesidades 5. Totalmente de acuerdo

distribuidores, es necesario Empatia Mejora de servicios

llevar a cabo esta . .

evaluacion. Horarios flexibles

Equipos
Instalaciones fisicas
Apariencia de los empleados
Apariencia de las instalaciones

Elementos tangibles
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Segun Arias (2014) menciona que la investigacion aplicada busca
responder a preguntas como: ¢Como es el fendbmeno y cuales son sus
caracteristicas? En este caso, la investigacion se formé de tipo aplicada, ya
que emplaza a descubrir los factores que permitieron medir la calidad de
servicio de la distribuidora Casa de los ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco
2025.

3.1.1. ENFOQUE

Este estudio utiliz6 un método cuantitativo, ya que sigue una serie
de procedimientos estructurados para procesar los datos. Dado que los
datos se expresan en forma de niameros (cantidades), su recopilacion se
basa en mediciones y se requieren técnicas estadisticas para su
evaluacion (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El alcance de la investigacion fue de tipo descriptivo, ya que se
busco detallar las principales caracteristicas del fenémeno estudiado, sin
manipular variables, permitiendo asi conocer y describir (Hernandez y
Mendoza, 2018). Para la calidad de servicio de la distribuidora Casa de
los Ladrillos Chapacuete Ambo-Huéanuco 2025.
3.1.3. DISENO

El disefio postulado de la investigacion fue no experimental, dado
que no se manipularon deliberadamente la variable (Hernandez y
Mendoza, 2018). La investigacion se limité a observar y describir los
factores que podrian incidir en la calidad del servicio, tal como estos se
presenten en su contexto natural, sin intervenir directamente en sus
procesos, lo cual se ajusta a los objetivos planteados. El esquema del
disefio de la investigacion que busca analizar cémo es la calidad de
servicio de la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-
Huanuco 2025.

33



Donde:

M = Muestra de estudio a observar

O = Variable calidad de servicio

3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION
La poblaciéon o universo de estudio se conceptualiza como el

conjunto exhaustivo de todos los casos que satisfacen las
especificaciones predefinidas para la investigacion (Hernandez vy
Mendoza, 2018). Para el presente estudio, la poblacion quedo
constituida por la totalidad de clientes de la distribuidora Casa de los
Ladrillos Chapacuete, ubicada en Ambo-Huéanuco. Se estimé que esta
poblacion esta compuesta por un promedio mensual de 1300 clientes
mayores de 18 afios.

Tabla 1
Numero de clientes de la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-

Huanuco 2025.

Frecuencia Cantidad
Semana 1 324
Semana 2 326
Semana 3 327
Semana 4 323

Total 1300

Nota. Base de datos brindado por el duefio de la distribuidora Casa de los
Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025.

3.2.2. MUESTRA

La muestra se define como una fraccion representativa que se
extrae de la poblacion total y se selecciona con el propdsito de
investigacion, permitiendo inferir conclusiones validas sobre el grupo
mas amplio (Hernandez y Mendoza, 2018). Dado el enfoque del estudio,
se optd por una muestra de naturaleza probabilistica, especificamente el
método de muestreo aleatorio simple. Esta seleccion asegurd que cada
miembro de la poblaciéon tuviera una probabilidad equitativa e

independiente de ser incluido en la muestra.
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Para calcular el tamafio de la muestra, se utiliz6 la formula
estadistica para poblaciones finitas, recomendada cuando se trabaja con

una poblacién previamente conocida y de tamafio limitado.

N Z?p.qN
TTEMN-D + Z2pgq

Donde:

n = Tamafo de la muestra

Z = Nivel de confianza = 90% (1.645)

p = Probabilidad de éxito = 50% (0.50)

g = Probabilidad de fracaso = 50% (0.50)

N = Tamafio de la poblacion = 1300

e = error maximo permitido = 6% (0.06)
Desarrollar:

. (1.645)? (0.50) (0.50) (1300) — 164
T (1300-1)(0.06)2+(1.645)2 (0.50)(0.50)

n = se aplicara a 164 clientes la encuesta

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica de recoleccion de datos hace referencia al procedimiento o
método sistematico mediante el cual se obtendra informacion directamente de
las fuentes (Hernandez y Mendoza, 2018). En el presente estudio, se
emplearon la técnica de la encuesta, la cual permitid recopilar datos de
manera estructurada a través de preguntas previamente disefiadas, con el
propésito de conocer las opiniones de los clientes de la distribuidora Casa de
los Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025.

El instrumento, por otro lado, es el medio fisico o material que se utilizo
para aplicar la técnica seleccionada (Hernandez y Mendoza, 2018). En este
caso, se elabor6 un cuestionario conformado por un conjunto de preguntas
cerradas, organizadas en dimensiones relacionadas con la calidad del
servicio. Dicho instrumento permitid recopilar informacion precisa y

cuantificable de los clientes, facilitando posteriormente su analisis estadistico:
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3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION
Los datos recolectados fueron procesados y analizados aplicando

técnicas de estadistica descriptiva. Los resultados se presentaron en cuadros

y figuras, teniendo en cuenta las dimensiones establecidas para el estudio.

Para este fin, se utilizo las siguientes técnicas especificas:

- Ordenamiento y Clasificacion.

- Gréaficas Estadisticas.

- Procesamiento Computarizado con SPSS.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
Tabla 2

La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete cumple con lo prometido para mejorar el

servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 69 421 42,07 17,2
En desacuerdo 39 23,8 23,78 65,6
Valido Ni de acuerdo, ni o5 15,2 15,24 781
en desacuerdo
De acuerdo 18 11,0 10,98 89,1
Totalmente de acuerdo 13 7,9 7.9 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuesta, 2025.

Figura 1

La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete cumple con lo prometido para mejorar el

Servicio

45,0
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0
5,0

0,0

Frecuencia

Totall e en End d

desacuerdo ni en
desacuerdo

Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Al ser consultados los clientes de la distribuidora sobre el cumplimiento de lo
pactado entre cliente y empresa, encontramos un porcentaje alto con mas del
40% que muestra un punto de quiebre en el analisis de la relacion de calidad
que propone y la que ofrece la distribuidora, es decir lo prometido no es

cumplido que se refleja con el 7.9% que responde estar totalmente de

acuerdo.
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Tabla 3

La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete muestra un sincero interés en solucionar sus

problemas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 18 11,0 10,98 13,2
En desacuerdo 12 7,3 7,32 53,6
Vaélido Ni de acuerdo, ni en 23 14.0 14,02 72.1
desacuerdo
De acuerdo 32 19,5 19,51 76,1
Totalmente de acuerdo 79 48,2 48,2 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 2
La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete muestra un sincero interés en solucionar sus

problemas

50,0
45,0
40,0
35,0
30,0
25,0

20,0
15,0
10,0
5,0 7.3

0,0

Frecuencia

T 1 e en End do MNide acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion
En respuesta a la intencion mostrada por la distribuida en cumplir con lo
pactado en busca de mejoras en su atencidn y el servicio de calidad que es
compleja por el tipo y manejo de las rutas que se ubican en el distrito de ambo,
foco de principales clientes de la empresa, se ubica en el punto mas alto al
48.2% que demuestra el esfuerzo de la empresa por tener puntos altos de
atencion con calidad, ello frente a un 11% que no confia en las promesas de

la empresa.
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Tabla 4
La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete le brinda garantia en caso suceda algun

imprevisto con su envio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 48 29,3 29,27 58,2
En desacuerdo 72 43,9 43,90 46,6
Vélido Ni de acuerdo, ni en 20 12,2 12,20 34.1
desacuerdo
De acuerdo 14 8,5 8,54 22,1
Totalmente de acuerdo 10 6,1 6,1 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Figura 3
La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete le brinda garantia en caso suceda algun

imprevisto con su envio

Frecuencia
L=}
(@]
(=]

10,0
> = B

Total e en End Nide acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Al ofrecer y vender el servicio de distribucion de agregados puestos en obra o
para su atencion en planta, a comentarios de los entrevistados se cuenta con
pacto de garantia que se ajusta al contexto en el caso no se brinde servicios
y productos de calidad al ser puestos en obra, ello se refleja con el 29.3% y
43.9% respectivamente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo siendo un
problema de control permanente el manejo del personal de los materiales

enviados.
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Tabla b

Los La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete le informa de manera oportuna sobre sus

envios (localizacion, fecha y hora de entrega, demoras, etc.)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 5 3,0 3,05 18,2
En desacuerdo 8 4.9 4,88 22,6
Vaélido Ni de acuerdo, ni en 45 27.4 27.44 58,1
desacuerdo
De acuerdo 73 44,5 44 51 76,1
Totalmente de acuerdo 33 20,1 20,1 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 4
La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete le informa de manera oportuna sobre sus

envios (localizacion, fecha y hora de entrega, demoras, etc.)
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Frente a la pregunta si la distribuidora entrega en los tiempos pactados con el
cliente, él envio de sus materiales y agregados, los mismos refieren que si en
parte dl servicio que se brinda la empresa en un 27.4%, 44.5% y 20.1% desde
el punto neutral y las respuestas positivas reafirman que si la empresa
distribuye los pedidos en el tiempo referido en su atencién y pago de la misma.
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Tabla 6

Los empleados de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete le informan con precision la

fecha de llegada de su pedido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 34 20,7 20,73 31,2
En desacuerdo 67 40,9 40,85 55,6
Valido Ni de acuerdo, ni en o5 15,2 15,24 64,1
desacuerdo
De acuerdo 20 12,2 12,20 74,1
Totalmente de acuerdo 18 11,0 11,0 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figuras
Los empleados de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete le informan con precision la

fecha de llegada de su pedido
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desacuerdo

Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Del total de los encuestados al ser consultados sobre los pedidos que
demandan mas de 24 horas para su atencion ellos refieren que se establece
una hora, pero también refieren que existen cambios de fecha que se avisan
con anticipacion de cambios de fecha de entrega de acuerdo a la zona donde
se ubican, ello se plasma en sus respuestas con el 40.9% que esta en
desacuerdo sobre el compromiso de cumplir con las fechas pactadas al 100%,

reiterando su malestar con el 20.7% que esta en total desacuerdo.
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Tabla 7

La atencion que recibe por parte de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete es rapida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 13 7,9 7,93 27,2
En desacuerdo 10 6,1 6,10 65,6
Valido Ni de acuerdo, ni en 33 20,1 20,12 78.1
desacuerdo
De acuerdo 39 23,8 23,78 79,1
Totalmente de acuerdo 69 42,1 42,1 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 6
La atencion que recibe por parte de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete es rapida
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Existe una tendencia positiva desde el punto neutral de las alternativas de
respuesta a los consultados que inicia con el 20.1% hasta el 42.1% sobre la
agilidad o rapidez en la atencién de los pedidos, correspondiendo ello en el
analisis a la parte administrativa de pedidos y la logistica con sus unidades
para la atencién, significando tiempos rapidos en una percepcion de calidad

en el servicio de los clientes.
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Tabla 8

Los empleados de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete siempre estan dispuestos a

ayudarle
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 22 13,4 13,41 24,2
En desacuerdo 42 25,6 25,61 65,6
Valido Ni de acuerdo, ni en n 433 43,29 781
desacuerdo
De acuerdo 15 9,1 9,15 14,1
Totalmente de acuerdo 14 8,5 8,5 100
Total 164 100,0 100,0
Nota. Encuestas realizadas.
Figura 7
Los empleados de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete siempre estan dispuestos a
ayudarle
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

En clara alusion a los grados de atencion en base a la empatia por parte de
los trabajadores y colaboradores de la distribuidora existe una posicién neutral
con porcentaje alto de 43.3 donde se pone en manifiesto que los clientes no
tienen clara la voluntad de los que atienden sobre su disposicién a atender a
los clientes en base a los procesos de compra y hasta la distribucién en obra

de los productos que se ofrecen.
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Tabla 9

Los empleados de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete siempre atienden sus

llamadas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 16 9,8 9,76 12,2
En desacuerdo 38 23,2 23,17 45,6
Vaélido Ni de acuerdo, ni en 81 49.4 49,39 881
desacuerdo
De acuerdo 17 10,4 10,37 39,1
Totalmente de acuerdo 12 73 7,3 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 8
Los empleados de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete siempre atienden sus

llamadas
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Al ser consultados los clientes sobre el servicio de atencion al cliente mediante

los pedidos por medio de las llamadas o el uso de los canales digitales con
los mensajes de WhatsApp, con casi un 50% muestran ellos la indiferencia a
la pregunta, ello debido a que el mayor porcentaje de los pedidos se realiza
por medio de la tencion directa, ello se podria interpretar con el 10.4% vy el

7.3% que muestra sus respuestas de acuerdo.

44



Tabla 10

Los trabajadores de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete les transmite confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 10 6,1 6,10 87,2
En desacuerdo 12 7,3 7,32 65,6
Vaélido Ni de acuerdo, ni en 17 104 10,37 481
desacuerdo
De acuerdo 47 28,7 28,66 91
Totalmente de acuerdo 78 47,6 47,6 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 9
Los trabajadores de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete les transmite confianza
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Del 100% de los encuestados es posible visualizar que a pesar de las
deficiencias propias en el servicio existe un nivel de confianza alto en los
clientes que formaron parte del estudio, con el 28.7% y el 47.6% de los
mismos que refieren estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en base a la
pregunta que si perciben niveles de confianza sobre el servicio brindado por
la empresa, claro ello en pleno contraste del 6.1% en total desacuerdo.
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Tabla 11

Se siente seguro realizando transacciones a la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete y

esperar por su producto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 18 11,0 10,98 14,4
En desacuerdo 15 9,1 9,15 65,6
Vaélido Ni de acuerdo, ni en 19 116 11,59 181
desacuerdo
De acuerdo 47 28,7 28,66 91
Totalmente de acuerdo 65 39,6 39,6 39,63
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.
Figura 10

Se siente seguro realizando transacciones a la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete y

esperar por su producto
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Sobre la interrogante si se siente seguro al realizar las transacciones con la
distribuidora, es posible identificar con porcentajes altos con mas de 39.6%
que se ubica en totalmente de acuerdo, es decir la empresa te brinda la
confianza necesaria para poder generar los pagos y solicitudes de pago

mediante los medios que se tienen como puntos de transaccion.
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Tabla 12
Los trabajadores de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete son siempre amables con

usted
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 43 26,2 26,22 17,2
En desacuerdo 64 39,0 39,02 65,6
desacuerdo
De acuerdo 16 9,8 9,76 89,1
Totalmente de acuerdo 13 7.9 7.9 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 11
Los trabajadores de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete son siempre amables con

usted
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Existe un punto de analisis en todo el proceso de aplicacion de la presente
investigacion que recae en la amabilidad percibida por parte de los clientes en
el manejo de la atencion en los diferentes puntos, siendo porcentajes altos de
desacuerdo, observados que alertan sobre las pautas de atencién que deben
de tener los responsables de la atencion, con el 26.2% en total desacuerdo.
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Tabla 13

Los trabajadores de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete les brinda una atencion

personalizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 18 11,0 10,98 17,2
En desacuerdo 9 5,5 5,49 45,6
Vélido Ni de acuerdo, ni en 28 171 17,07 58,1
desacuerdo
De acuerdo 46 28,0 28,05 69,1
Totalmente de acuerdo 63 38.4 38,4 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 12
Los trabajadores de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete les brinda una atencion

personalizada
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Interpretacion
Si existe una atencion personalizada por parte de los trabajadores de la

distribuidora, ello en base a las respuestas con tendencia a positivo del mas

de 50% desde el acuerdo hasta totalmente de acuerdo, que postula un
contraste entre amabilidad y atencion personalizada si es posible el analisis
con la tabla anterior, ello se basa en el andlisis aplicado de la percepcion del
cliente.
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Tabla 14

Los trabajadores de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete comprenden sus

necesidades especificas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 31 18,9 18,90 14,2
En desacuerdo 43 26,2 26,22 44.6
Valido Ni de acuerdo, ni en 62 37.8 37.80 64.1
desacuerdo
De acuerdo 17 10,4 10,37 79,1
Totalmente de acuerdo 11 6,7 6,7 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 13

Los trabajadores de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete comprenden sus

necesidades especificas
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Los clientes con 37.8% se muestran Ni de acuerdo, ni en desacuerdos
respecto a que los empleados de la distribuidora comprendan sus
necesidades especificas, mientras que un 18.9% esta completamente en
desacuerdo en gue los empleados entiendan sus necesidades. El 10,4% de
los clientes esta de acuerdo en que sus necesidades especificas son
comprendidas por sus empleados y el 6,7% estan totalmente de acuerdo en

gue los empleados de su distribuidora conocen plenamente sus necesidades.
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Tabla 15

La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete se preocupa por mejorar sus servicios

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 67 40,9 40,85 26,1
En desacuerdo 32 19,5 19,51 354
Vélido  Nide acuerdo, ni en a1 25.0 2500 58.3
desacuerdo
De acuerdo 14 8,5 8,54 79,1
Totalmente de acuerdo 10 6,1 6,1 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.
Figura 14

La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete se preocupa por mejorar sus servicios
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

Los clientes refieren en un 40,9% que el sector de la construccion rechaza
rotundamente la afirmacién de que las distribuidoras anteponen sus intereses.
El 19,5% de los clientes también esta en desacuerdo con esta opinién. El
25,0% de los clientes no se preocupa por esta cuestion, pero el 8,5% cree que
las distribuidoras valoran los intereses de sus clientes y el 6,1% esta
totalmente de acuerdo en que las distribuidoras valoran los intereses de sus
clientes.
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Tabla 16

Los horarios de atencion de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete son los mas

adecuados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 74 45,1 45,12 11,2
En desacuerdo 36 22,0 21,95 25,6
en desacuerdo ' ' '
De acuerdo 17 10,4 10,37 79,1
Totalmente de acuerdo 13 7,9 7,9 100
Total 164 100,0 100,0
Nota. Encuestas realizadas.
Figura 15
Los horarios de atencion de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete son los mas
adecuados
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

De los encuestados el 45.1% esta completamente en desacuerdo con que el
horario de atencion del servicio les resulte conveniente, el 22.0% de los
clientes expresa estar en desacuerdo con la conveniencia del horario. Un
14.6% se muestra Ni de acuerdo, ni en desacuerdo a este aspecto, el 10.4%
esta de acuerdo con que el horario les resulta adecuado, y el 7.9% esta
totalmente de acuerdo con el horario de atencion de la distribuidora.
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Tabla 17

La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete cuenta con unidades vehiculares en buenas

condiciones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 32 19,5 19,5 28,2
desacuerdo
En desacuerdo 78 47,6 47,6 19.5
Ni de acuerdo, ni en 22 13,4 13,4 32,1
desacuerdo
Valido De acuerdo 19 11,6 11,6 45,7
Completamente en
13 7,9 7,9 100
acuerdo
Total 164 100 100

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 16

La distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete cuenta con unidades vehiculares en

buenas condiciones
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Interpretacion

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Los clientes en un 47.6% expresan su desacuerdo con la afirmacion de que

la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete cuenta con flota de vehiculos

modernos, con ello se demarca la importancia de contar con una evaluacion

permanente en la percepcioén visual de los vehiculos, asi como los espacios

de atencion dentro de las oficinas de la distribuidora.
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Tabla 18

Las instalaciones fisicas de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete son visualmente

atractivas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 21 12,8 12,80 15,6
En desacuerdo 27 16,5 16,46 43,8
Valido Ni de acuerdo, ni en 19 11.6 11,59 75,0
desacuerdo
De acuerdo 58 35,4 35,37 84,4
Totalmente de acuerdo 39 23,8 23,8 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.
Figura 17

Las instalaciones fisicas de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete son visualmente

atractivas
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Interpretacion

El 35.4% de los clientes considera que las instalaciones fisicas de la
distribuidora son visualmente atractivas. En contraste, el 16.5% est4 en
desacuerdo con esta afirmacion, mientras que el 23.8% esta totalmente de
acuerdo con que las instalaciones sean atractivas. Un 12.8% también se
muestra totalmente en desacuerdo con la idea de que las instalaciones sean
visualmente atractivas, y el 11.6% considera estar en una posicion neutral en

gue la distribuidora cuenta con instalaciones fisicas visualmente atractivas.
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Tabla 19

Los empleados de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete tienen una buena
presentacion visual y emocional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Totalmente en

desacuerdo 13 7,9 7,93 9,4

En desacuerdo 15 9,1 9,15 28,1

Valido Ni de acuerdo, ni 23 14,0 14,02 45,3
en desacuerdo

De acuerdo 81 49,4 49,39 85,9

Totalmente de acuerdo 32 19,5 19,5 100

Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.
Figura 18

Los empleados de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete tienen una buena

presentacion visual y emocional
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Nota. Encuestas realizadas.

Interpretacion

De los clientes de la Casa de los Ladrillos Chapacuete, el 49,4% de los
clientes considera que los empleados de la distribuidora estan haciendo un
buen trabajo. Sin embargo, el 9,1% estan desacuerdo con esta opinion, el
14,0% se muestra Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ante este aspecto, el
19,5% esta totalmente de acuerdo con la opinién de que los empleados que
tienen una buena apariencia y el 7,9% estan en total desacuerdo que los

empleados tienen una buena presentacion.
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Tabla 20

Las instalaciones de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete tienen apariencia de ser

modernos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 10 6,1 6,10 9.4
En desacuerdo 14 8,5 8,54 28,1
Ni de acuerdo, ni en 43,8
Valido desacuerdo 19 116 11,59
De acuerdo 50 30,5 30,49 64,1
Totalmente de acuerdo 71 43,3 43,3 100
Total 164 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas.

Figura 19

Las instalaciones de la distribuidora Casa de ladrillos Chapacuete tienen apariencia de ser

modernos.
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Interpretacion
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De las primeras impresiones a la visita en el momento de realizar la aplicacion

del instrumento de investigacidon se pueden visualizar espacios modernos, que

se afirma en la proyeccion de la figura con tendencia creciente de acuerdo y

totalmente de acuerdo con las del 70% en sumatoria, ellos refieren percibir

buenos espacios de atencion.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

Con los antecedentes, el objetivo general del estudio fue analizar
como es la calidad de servicio en la distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025, se concluye que los clientes en relacion
a que la distribuidora ha prestado un buen servicio desde el principio destaca
el 15,2% de los entrevistados no se muestran ni de acuerdo ni en
desacuerdo, ante esta cuestion, pero el 11,0% esta de acuerdo en que la
distribuidora presta un servicio adecuado a la primera y el 7,9% esta
completamente de acuerdo, este resultado coincide con lo manifestado por
Kwan-Chung et al. (2022) en su investigacion titulada: La perspectiva sobre
la calidad de servicio brindado por la agencia de viajes Apleno S.A. — en
Montevideo Paraguay; ejecutado en base al Servqual, en la que concluye
gue el andlisis determiné que la opinion de los consumidores sobre la calidad
del servicio hacia Apleno S.A. es muy satisfactoria. Ninguno de los cinco
aspectos obtuvo una puntuacion inferior a 6,5 o al 93% de media, lo que
indica un alto grado de satisfaccion de los clientes. En este sentido se puede
observar que la satisfaccion de los clientes sujetos de estudio es efectiva.
Pero difiere con lo investigado por Basantes y Corral (2021), en su tesis
titulada La organizacién HSE Ecuador C.L. en Riobamba, la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio llevan a la conclusién de que la mayoria de
sus clientes tienen una opinidn negativa sobre el servicio de la empresa, lo
gue afecta directamente a la satisfaccion del cliente. Este hallazgo coincide
con el de Guillén y Liendo (2021), que realizaron su investigacion Impacto
de la satisfaccion laboral en la calidad del servicio en el hotel Sonesta
Arequipa, 2020, que concluye que existe un impacto significativo entre las
variables de su estudio; ademas que el 79% de los trabajadores estan
totalmente satisfechos con sus compafieros; y un 76% de los huéspedes
refieren que las instalaciones son modernas y atractivas. Esto demuestra el
aspecto relevante de analisis en el contexto situacional en el cual los
prestadores del servicio buscar niveles positivos para el efecto en los clientes
con potencial de consumo y alta demanda en el consumo del servicio y su

respuesta a un buen nivel de atencion.
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Con la base tedrica, con respeto al primer objetivo especifico aanalizar
como es la confiabilidad en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete
Ambo-Huénuco 2025, de acuerdo a la Tabla 3 y lo que se muestra en la
representacion de la Figura 2, se observa, el 48.2% de los clientes esta
completamente de acuerdo en que la distribuidora demuestra interés por
solucionar los problemas que los clientes enfrentan al adquirir un servicio. Por
otro lado, el 14.0% de los clientes se muestra Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
respecto a este aspecto, mientras que el 7.3% esta en desacuerdo con la idea
de que la distribuidora se preocupa sinceramente por resolver estos
problemas. Un 19.5% de los encuestados esta de acuerdo, y otro 11.0% se
declara completamente en desacuerdo con esta afirmacion. Matsumoto
(2014) respalda estas conclusiones al afirmar que la calidad en el sector
servicios viene determinada por un proceso de evaluacion en el que el cliente
compara sus expectativas y opiniones.

Con respeto al segundo objetivo especifico analizar como es la
capacidad de respuesta en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete
Ambo-Huénuco 2025, la investigacion determind que de acuerdo a la Tabla 8
y la Figura 7, el 43,3% de los clientes durante la construccién se muestran Ni
de acuerdo, ni en desacuerdo ante la actitud amable del personal. El 25,6%
en desacuerdo y el 13,4% estan en total desacuerdo con la opinion de que los
empleados siempre son cooperativos y el 9.1% de los clientes esta de acuerdo
en que el personal de la distribuidora siempre esta dispuesto a ayudar frente
a un 8.5% esta completamente de acuerdo con esta afirmacion, se puede
apreciar que los resultados confirman lo manifestado por (Zendesk, 2023), Es
el tiempo que una persona puede dedicar a una tarea sin distraerse, la
atencion es un proceso que requiere tiempo para procesar los estimulos.

Con respeto al tercer objetivo especifico analizar como es la seguridad
en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025, el
estudio ha determinado que de acuerdo a la Tabla 10 y la Figura 9, en la
distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete, el 47.6% de los clientes esta
completamente de acuerdo en que la distribuidora transmite confianza a sus
clientes. Por otro lado, el 28.7% esta de acuerdo con esta afirmacion, mientras
que el 10.4% se muestra Ni de acuerdo, ni en desacuerdo al respecto. Un

6.1% de los clientes esta totalmente en desacuerdo y el 7.3% est4 en
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desacuerdo con esta afirmacion; de igual manera se confirma lo definido por
Ganga et al. (2019). Destaca que, para que los consumidores se sientan
seguros y comodos con los servicios que reciben, la cortesia y la capacidad
de comunicacion de los empleados de la entidad con los clientes deben
complementarse con la mejor experiencia y conducta.

Con respeto al cuarto objetivo especifico analizar como es la empatia en
la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025, se ha
determinado que de acuerdo a la Tabla 14 y el Figura 13, en la distribuidora
Casa de los Ladrillos Chapacuete el 37.8% de los clientes se muestran Ni de
acuerdo, ni en desacuerdos respecto a que los empleados de la distribuidora
comprendan sus necesidades especificas. Por otro lado, el 26.2% de los
clientes no esta de acuerdo con esta afirmacion, mientras que un 18.9% esta
completamente en desacuerdo en que los empleados entiendan sus
necesidades. El 10,4% de los clientes esta de acuerdo y el 6,7% estan
totalmente de acuerdo, estos resultados confirman lo dicho por Camison et al.
(2006) La habilidad social basica que permite a las personas anticipar,
comprender y experimentar las perspectivas de los demas es la empatia. Este
talento se sustenta en varios rasgos de comportamiento clave, como el
altruismo, la agresividad, el crecimiento moral y las habilidades
interpersonales.

Con respeto al quinto objetivo especifico analizar cdmo son los
elementos tangibles en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete
Ambo-Huénuco 2025, se ha determinado que De acuerdo a la Tabla 18 y la
Figura 17, se observa que en la distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete, el 35.4% de los clientes considera que las instalaciones fisicas
de la distribuidora son visualmente atractivas. En contraste, el 16.5% esté en
desacuerdo con esta afirmacion, mientras que el 23.8% esta totalmente de
acuerdo con que las instalaciones sean atractivas. Un 12.8% también se
muestra totalmente en desacuerdo con la idea de que las instalaciones sean
visualmente atractivas, y el 11.6% considera estar en una posicion neutral en
que la distribuidora cuenta con instalaciones fisicas visualmente atractivas,
con este resultado se comprueba lo manifestado por (Martinez, 2020), quien
sefala que los activos de una distribuidora incluyen tanto el edificio donde se

encuentra como el proceso de fabricacion. De ahi que sea de suma
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importancia que cada decisidn que se tome en relacion con el disefio y la

distribucion de la organizacién sea la adecuada.
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CONCLUSIONES

1. Con respecto al objetivo general analizar cdmo es la calidad de servicio
en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco
2025, se concluye que los clientes estan completamente de acuerdo que
la distribuidora (48.2%) demuestra interés por solucionar los problemas
qgue los clientes enfrentan con los servicios y expresa su desacuerdo
(43.9%) con la afirmacion de que la distribuidora brinda garantia en sus
servicios (Tabla 4, Tabla 6). En el sentido concluyente se aporta que el
(40.9%) expresa su desacuerdo con la afirmacion de que la distribuidora
concluye el servicio en el tiempo pactado. (47.6%) y estd completamente
de acuerdo en que la distribuidora transmite confianza a sus clientes
(Tabla 10). Se observa en el analisis la importancia de complementar
eficientemente el servicio a los clientes de la distribuidora en busca de
percepciones altas de calidad.

2. Con respeto al primer objetivo especifico analizar cémo es la
confiabilidad en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-
Huénuco 2025, de acuerdo a la (Tabla 2), los clientes estan totalmente
en desacuerdo con la afirmacion (42,1%) de que la distribuidora ha
prestado un buen servicio desde el principio, de(Tabla 3); los clientes
estd completamente de acuerdo (48.2%) en que la distribuidora
demuestra un genuino interés por solucionar los problemas que los
clientes enfrentan con los productos o servicios adquiridos, de (Tabla 4)
de los clientes expresa su desacuerdo con la afirmacién (43.9%) de que
la distribuidora brinda garantia en sus servicios sin cometer errores
concluye el andlisis que de la (Tabla 5) los clientes estan de acuerdo con
que la distribuidora informa a sus clientes sobre sus envios (localizacion,
fecha y hora de entrega, demoras, etc.) de su servicio (44.5%).

3. Con respeto al segundo objetivo especifico analizar como es la
capacidad de respuesta en la distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025, se concluye que de acuerdo a la
(Tabla 6), en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete el (40.9%)
de los clientes expresa su desacuerdo con la afirmacion de que la

distribuidora concluye el servicio en el tiempo pactado, en el mismo
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sentido se observa que segun (Tabla 7) donde la distribuidora el (42,1%)
de los clientes estéa totalmente de acuerdo en que la distribuidora ofrece
un servicio rapido. Reafirma la percepcion de, (Tabla 8) donde el (43,3%)
de los clientes durante la construccion se muestran Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo ante la actitud amable del personal, siendo el analisis
dimensional de la investigacion se reafirma puestas en practica por parte
de la distribuidora en atencion inmediata de atenciones a los clientes.
Con respeto al tercer objetivo especifico analizar como es la seguridad
en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco
2025, se ha determinado que de acuerdo a la (Tabla 10) en la
distribuidora el (47.6%) de los clientes esta completamente de acuerdo
en que la distribuidora transmite confianza a sus clientes, en el mismo
sentido en la (Tabla 11), los clientes refiere en relacion a la distribuidora
gue estan plenamente de acuerdo que se sienten seguros al tratar con
nosotros con el (39.6%), se sustenta en la (Tabla 12), reformulando la
percepcion en el (39,0%) de los clientes no esta de acuerdo con que la
distribuidora brinde un servicio con amabilidad.

Con respeto al cuarto objetivo especifico analizar como es la empatia en
la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025,
se ha determinado que de acuerdo a la (Tabla 13) los clientes esta
completamente de acuerdo en que la distribuidora ofrece atencién
personalizada a cada cliente (38.4%), reafirmado el andlisis con la (Tabla
14) donde los clientes se muestran Ni de acuerdo, ni en desacuerdos
respecto a que los empleados de la distribuidora comprendan sus
necesidades especificas (37.8%), se se observa también que en la
(Tabla 15) los clientes del sector de la construccion rechaza
rotundamente la afirmacion de que las distribuidoras anteponen sus
intereses(40,9%), del analisis de los resultados para concluir el analisis
los clientes aprueban los horarios y tiempos de atencion de la
distribuidora (Tabla 16).

Con respeto al quinto objetivo especifico analizar como son los
elementos tangibles en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete
Ambo-Huanuco 2025, se ha determinado que de acuerdo a la (Tabla 17)

el (47.6%) de los clientes encuestados expresa su desacuerdo con la
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afirmacion de que la distribuidora cuenta con flota de vehiculos
modernos, en la (Tabla 18) se observa que en la distribuidora el (35.4%)
de los clientes considera que las instalaciones fisicas de la distribuidora
son visualmente atractivas. Se reafirma el andlisis en la (Tabla 19)
indican que la distribuidora el (49,4%) de los clientes considera que los
empleados de la distribuidora estan haciendo un buen trabajo. (Tabla 20)
se puede observar que, en la distribuidora, el (43.3%) de los clientes esta
totalmente de acuerdo en que la distribuidora cuenta con instalaciones

modernas de buen uso de los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer estrategias que permitan realizar procesos de
trabajo que permitan que el personal contribuya a mejores condiciones
de atencion a los clientes, para que de ese modo se pueda reforzar
aspectos ausentes o débiles percibidos por los clientes sujetos de
investigacion.

Mejorar los aspectos como la confiabilidad en las que se desarrollan los
procesos de atencién a los clientes, brindando espacios a exponer sus
guejas y sugerencias, posterior a la atencién de los clientes y lograr su
completa satisfaccion.

Establecer disefios de capacitacion a su personal para mejorar las
capacidades de respuesta continua que le permitan mejorar la calidad
del servicio al cliente de la distribuidora Chapacuete, a fin de que
desempeiien su trabajo eficazmente.

Mejorar los niveles de percepcion de la seguridad entre el personal de
venta y los clientes, para poder mantener la excelente labor que realizan
los colaboradores y lograr con ello niveles de atencion al cliente en base
a la seguridad.

Realizar evaluaciones continuas de empatia que muestran los
colaboradores o personal a cargo del contacto con los clientes en base
a la percepcion del cliente y en base a los resultados implementar un
proceso de induccion que busque mejorar los niveles de empatia y con
ellos niveles 6ptimos de atencion.

Implementar espacios de atencion modernos, equipos y flota de
vehiculos con caracteristicas que permitan identificar los elementos
tangibles en las areas de trabajo, recepcion, atencidn y equipos
logisticos en la distribuidora casa de los ladrillos Chapacuete.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Calidad de servicio en la distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo Huanuco 2025”

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE METODOLOGICA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL Tipo: Aplicada
¢Como es la calidad de servicio en la Analizar cémo es la calidad de servicio Enfoque: Cuantitativo
distribuidora Casa de los Ladrillos enladistribuidora Casa de los Ladrillos Nivel:
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025? Chapacuete Ambo-Huanuco 2025 Descriptivo
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS Disefio: No experimental
- ¢Coémo es la confiabilidad en la - Analizar cémo es la confiabilidad en M (e}
distribuidora Casa de los Ladrillos la distribuidora Casa de los Ladrillos Donde:
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025? Chapacuete Ambo-Huanuco 2025 CALIDAD DE M =Muestra de estudio a observar
, . - Analizar cémo es la capacidad de O = Variable calidad de servicio
- ¢Como es la capacidad de respuesta 1z 'a capacl SERVICIO ! ! viel
. respuesta en la distribuidora Casa _  cgnfiabilidad
en la distribuidora Casa de los . onfnabilida .,
. . de los Ladrillos Chapacuete Ambo- _ C idad d Poblacion:
Ladrillos Chapacuete Ambo-Huéanuco , apacidaa ae .
20257 Huanuco 2025 respuestas Los 1300 clientes mensuales de la
' - Analizar como es la seguridad en la  _ Seguridad distribuidora Casa de los Ladrillos
-¢Como es la seguridad en la distribuidora Casa de los Ladrillos _ Empatia Chapacuete Ambo-Huénuco 2025
distribuidora Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025 - Elementos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025? - Analizar cémo es la empatia en la tangibles Muestra

,Como es la empatia en la
distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025?

¢ Como son los elementos tangibles
en la distribuidora casa de los ladrillos
chapacuete Ambo — Huanuco 2025?

distribuidora Casa de los Ladrillos
Chapacuete Ambo-Huanuco 2025

- Analizar cémo son los elementos
tangibles en la distribuidora Casa de
los Ladrillos Chapacuete Ambo-
Huanuco 2025

164 clientes de la distribuidora Casa
de los Ladrillos Chapacuete Ambo-
Huanuco 2025

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario
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ANEXO 2
INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD DE HUANUCO FACULTAD DE

QUAERENS VERITATEM

l_lD—l CIENCIAS EMPRESARIALES

DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES
OBJETIVO: Analizar co6mo es la calidad de servicio en la distribuidora

Casa de los Ladrillos Chapacuete Ambo-Huanuco 2025

ESCUELA ACADEMICA DE ADMINISTRACION

Instrucciones: Marque con un aspa (X) segun corresponda en cada item,

no existen respuestas buenas, ni malas; debe contestar todas las

preguntas, segln la siguiente escala.

Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo, ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

1 2 3 4 5

iTEM PREGUNTA RESPUESTA

1[2]3 [4]5

VARIABLE: Calidad de servicio

Dimensioén: Fiabilidad

1 ¢La distribuidora cumple con lo prometido para mejorar el
servicio?

2 ¢La distribuidora muestra un sincero interés en solucionar
sus problemas?

3 ¢La distribuidora le brinda garantia en caso suceda algun
imprevisto con su envi6?

4 ¢La distribuidora le informa de manera oportuna sobre sus

envios (localizacion, fecha y hora
de entrega, demoras, etc.)?

Dimension: Capacidad de respuesta

5 ¢Los empleados de la distribuidora le informan con precisién
la fecha de llegada de su pedido?

6 ¢La atencion que recibe por parte de la distribuidora es
rapida?

7 ¢Los empleados de la distribuidora siempre estan dispuestos
a ayudarle?

8 ¢Los empleados de la distribuidora siempre atienden sus

llamadas?

Dimension: Seguridad

¢ Los trabajadores de la distribuidora les transmite confianza?

¢ Se siente seguro realizando transacciones a la distribuidora

y esperar por su producto?
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11 ¢ Los trabajadores de la distribuidora son siempre amables
con usted?

Dimensién: Empatia

12 ¢ Los trabajadores les brinda una atencién personalizada?

13 ¢Los trabajadores de la distribuidora comprenden sus
necesidades especificas?

14 ¢La distribuidora se preocupa por mejorar sus servicios?

15 ¢ Los horarios de atencion son los mas adecuados?

Dimension: Elementos Tangibles

16 ¢ La distribuidora cuenta con unidades vehiculares en buenas
condiciones?

17 ¢Las instalaciones fisicas de la distribuidora son visualmente
atractivas?

18 ¢Los empleados de la distribuidora tienen una buena
presentacion visual y emocional

19 ¢Las instalaciones de la distribuidora tienen apariencia de ser
modernos?
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ANEXO 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO

AUTORIZACION DE LA INSTITUCION PARA LA RECOLECCION DE DATOS

"ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE
casal Ladrillos LA ECONOMIA PERUANA"
de los

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR
LA RECOLECCION DE DATOS

EL MAESTRO WC E.LR.L
Gabriela Cristina Mayhua Romero

Gerente General

AUTORIZA:

El motivo de esta carta es para expresar la AUTORIZACION DE LA
RECOLECCION DE DATOS en la empresa EL MAESTRO WC E.LR.L

Mayeriin Priscila Bardales Cano con DNI 76421641

Y con ello, se les otorga el permiso necesario brindandoles las facilidades del caso para
que puedan realizar la aplicacién de cuestionario a los clientes.

Atentamente.
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ANEXO 4
PANEL FOTOGRAFICO DEL PROCESO DE ENCUESTA
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