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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de las empresas
de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022. Los instrumentos
que se utilizaron fueron cuestionarios en escala Likert para cada variable. La
investigacion es de tipo basico, de alcance explicativo, con disefio no
experimental, transeccional o transversal, de enfoque cuantitativo y de método

deductivo.

La poblacion estuvo formada por 21 clientes de empresas de
avituallamiento de naves del puerto del Callao, y con una muestra de 20 clientes.
Se utilizdé el soporte estadistico SPSS-25 a fin de medir la relacion de las
variables, llegando a la conclusién que existe relacion positiva y significativa de
(r=0,759 donde p < de 0,05) entre la variable calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente.

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfaccion del cliente, avituallamiento de

naves.



ABSTRATO

A presente investigacao teve como objetivo determinar a relacao que existe entre
a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente das empresas de
provisionamento de navios no porto de Callao, ano 2022. Os instrumentos
utilizados foram questionarios em escala Likert para cada variavel. A
investigacdo é de tipo basico, de alcance explicativo, com desenho nao
experimental, transeccional ou transversal, com abordagem quantitativa e

método dedutivo.

A populacdo foi composta por 21 clientes de empresas de
provisionamento de navios no porto de Callao, e com uma amostra de 20
clientes. Utilizou-se suporte estadistico SPSS-25 a fim de medir a relacdo das
variaveis, chegando a conclusédo que existe uma relacao positiva e significativa
de (r = 0,759 onde p < 0,05) entre a variavel qualidade do servico e a satisfacao

do cliente.

Palavras-chave: Qualidade de servico, satisfacdo do cliente,

provisionamento de navios.



INTRODUCCION

Conocer el arribo de un buque al puerto del Callao se considera para la
ciudad, comercio y trabajo; por lo cual las instalaciones o bahia de un puerto
deben tener infraestructuras apropiadas, servicios a la nave, entre ellos el de
avituallamiento de naves o también conocido como proveeduria maritima,
servicios a la carga y transporte de personal. En este sentido los servicios a las
naves destacan una significativa labor en el puerto del Callao, efectuando
diferentes tareas como la atencién de proveeduria maritima. De esta manera
podemos decir que el puerto del Callao debe tener empresas que brinden este
tipo de servicio y que posean un estandar de satisfaccion al cliente. En el
mencionado puerto, se atienden naves en muelle o en bahia, para brindarles los
servicios necesarios de proveeduria para su navegacion, sin embargo, se ha
notado que los servicios que brindan no satisfacen completamente a los clientes,
esta razon hace que los armadores soliciten el servicio de proveeduria maritima
en otros puertos. El presente trabajo de tesis se denomina “La calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de las empresas de avituallamiento de naves

en el puerto del Callao, afio 2022.

La finalidad de la presente investigacion es dar a conocer la calidad del
servicio ofrecida por las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del
Callao, periodo 2022. A continuacion, se detalla el contenido de la presente
investigacion; | Planteamiento del problema donde se refleja la descripcion,
formulaciéon del problema general y especifico, objetivo general, objetivos
especificos, asi como las delimitantes de la investigacion. Il Marco tedrico donde
se identifican los antecedentes internacionales, nacionales, también se
construyeron las bases teoricas, conceptuales y la definicion de términos
basicos. lll Hipotesis y variables donde se formularon hipétesis generales y
especificas para su operacionalizacion. IV Disefio metodoldgico, en donde se
establecio el tipo, meétodo, técnicas, instrumentos, analisis de datos y

procesamiento de la informacion.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad problematica

El comercio maritimo internacional es muy importante en la economia
mundial, se considera que mas del 90% del comercio se transporta por via
maritima a través de buques mercantes de diferentes caracteristicas, como
buques de carga general, portacontenedores, Ro Ro, graneleros, petroleros,
gaseros y quimiqueros. En este sentido, surge la importancia de prestar servicios

de calidad para lograr la satisfaccion de los clientes.

En los terminales portuarios del Pera se reciben aproximadamente 5,522
naves mercantes, que necesitan ser atendidas durante su estadia en bahia o en
muelle por diferentes empresas que brindan servicios portuarios, tales como el
de avituallamiento de naves que segun el Reglamento de los Servicios de
Transporte Acuatico y Conexos y Prestados en Trafico de bahia y Areas
Portuarias, describe que es el servicio mediante el cual se provee a una nave de
pertrechos como viveres, lubricantes, combustible de uso doméstico, repuestos,
productos quimicos, medicinas, agua, productos y materiales necesarios para la
tripulacién y navegacion de los buques mercantes; servicios tales como el de
practicaje, recojo de residuos, remolcaje, abastecimiento de combustible, amarre
y desamarre, servicio de buceo y transporte de personas. Asi mismo, para la
prestacion de los servicios portuarios basicos se necesita contar con una licencia

otorgada por la Autoridad Portuaria Nacional — APN.

En el puerto del Callao operan tres terminales portuarios, DP World Callao
S.R.L, que tiene la concesién del nuevo terminal de contenedores — Zona Sur,
APM Terminals que tiene la concesion del terminal norte multipropdsito y
Transportadora Callao S.A que tiene concesionado el terminal de embarque de
concentrados de minerales del Callao. En este sentido las empresas de
avituallamiento de naves prestan servicio dentro instalaciones portuarias y
maritimas de las mencionadas empresas, sin embargo, para la atencion de las
naves, se ha identificado que las empresas que prestan el servicio de

avituallamiento de naves no cuentan con equipo necesarios para la preservacion



de viveres, cuentan con embarcaciones obsoletas, no cumplen con estandares
de calidad, los productos no cuentan con embalaje adecuado, realizan el servicio
con unidades de transporte obsoletas, falta de conocimientos técnicos del
personal que realiza la atencion y en algunos casos con personal sin equipos de
seguridad lo que hace que se preste un servicio de baja calidad y que el cliente
no quede completamente satisfecho; considerandose como probables causas la
falta de inspeccion o supervision, estandares de calidad o regulacion en los
requisitos para la obtencion de la licencia.

Hoy en dia los clientes o consumidores no solo necesitan que les brinden
buenos productos, sino también les interesa ser tratados con empatia, recibiendo
pronta capacidad de respuesta, es por ello que la empresa debe de preocuparse
por ofrecer un servicio de calidad con la finalidad de lograr la satisfaccion del

cliente por el bien o servicio recibido.

Segun (Zeithaml & Berry, 1993), afirman que la calidad de servicio se
define como aquella capacidad de la diferencia que exista entre los deseos de
los clientes. (p.21)

Asimismo, (Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova, 2011) se refieren a la
satisfaccion como aquella apreciacion que realiza el consumidor respecto a
producto o servicio y que depende de como estos respondieron a sus

expectativas. (p.44)

Se propone mejoras en la calidad de servicio de avituallamiento de naves
en el puerto del Callao, con el fin de lograr la satisfaccidbn de sus clientes,
utilizando el modelo SERVQUAL que sefiala 5 dimensiones que sirvieron para el
desarrollo de mis objetivos, y estas son: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1 General

¢, Qué relacidn existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de

las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 20227



1.2.2 Especificos

e ¢(Cudl es el nivel de fiabilidad en la satisfaccion de los clientes de las
empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022?

e (Cual es el nivel de capacidad de respuesta en la satisfaccidn de los clientes
de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afo
20227

e ¢ Cudles el nivel de empatia en la satisfaccion de los clientes de las empresas
de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022?

e (Cual es el nivel de seguridad en la satisfaccion de los clientes de las
empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022?

e (Cual es el nivel de los elementos tangibles en la satisfaccion de los clientes
de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio
20227

1.3 Objetivos
1.3.1 General

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio
2022,

1.3.2 Especificos

e Demostrar el nivel de fiabilidad en la satisfaccion de los clientes de las
empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

e Demostrar el nivel de capacidad de respuesta en la satisfaccion de los
clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao,
afio 2022.

e Demostrar el nivel de empatia en la satisfaccion de los clientes de las
empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

e Demostrar el nivel de seguridad en la satisfaccion de los clientes de las
empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

10



e Demostrar el nivel de los elementos tangibles en la satisfaccion de los clientes
de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio
2022.

1.4 Justificacion
1.4.1 Tebrica

La presente investigacion es importante para el ambito portuario y
maritimo, ya que permitira conocer la calidad de servicio ofrecida por las

empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao periodo 2022.

En este sentido, favorece de forma positiva las actividades comerciales

gue se realizan en el puerto del Callao.
15 Delimitantes de la investigacién
1.5.1 Tedrica

La calidad, servicio, caracteristicas del servicio, calidad de servicio,
calidad total del servicio, funciones de la calidad, gestién de calidad, satisfaccion,

cliente, tipos de clientes y satisfaccion al cliente.
1.5.2 Temporal

El panorama de la investigacion es el afio 2022.
1.5.3 Espacial

El trabajo de investigacion comprende el terminal portuario del Callao

11



. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
2.1.1 Internacionales

Santamaria (2016), en su investigacion titulada “Analisis de la calidad del
servicio posventa y la satisfaccion de clientes de los concesionarios de la
industria automotriz en Colombia”, realizada en la Universidad Nacional de
Colombia, en donde plantea como objetivo general identificar y analizar los
aspectos que impactan la satisfaccion de los clientes de los concesionarios de la
industria automotriz en Colombia, frente a la calidad del servicio posventa,
mediante la aplicacion de un estudio de caso a partir de la implementacion del
modelo SERVPERF. La metodologia utilizada fue Quivy y Campenhoult,
empledndose un disefio de investigacion mixto (cualitativo y cuantitativo)
complementado de técnicas de recoleccion de informacién primaria y secundaria
como encuestas y entrevistas conforme a este tipo de investigacién, con una
muestra de 139 clientes de los concesionarios Chevrolet Continautos y Centro
Diesel. La presente investigacion concluye que los resultados de la medicion
indican que los clientes de los concesionarios perciben una calidad alta (4,1
sobre 5 en la escala de Likert) en el servicio posventa, y en general estan
satisfechos en las 5 dimensiones: elementos tangibles, empatia, confiabilidad,

seguridad y capacidad de respuesta.

La presente investigacion se basa en el analisis de las dos variables
denominadas calidad y satisfaccién de clientes, a través del modelo SERVPERF
a fin de dar a conocer que este modelo es adecuado para el cumplimiento de los

objetivos del proyecto del autor.

Torres (2018), en su investigacién titulada “El nivel de satisfaccion del
cliente en el restaurante el Kioskito, Tejupilco, México. (2016)”, realizada en la
Universidad Auténoma del Estado de México Unidad Académica Profesional
Tejupilco - México, dentro de sus objetivos generales plantea estudiar el nivel de
satisfaccion del cliente del restaurante el Kiosquito en base a sus necesidades,
gustos y preferencias, en donde se plantea determinar el nivel de satisfaccion
con los servicios y productos que se ofrece. La metodologia utilizada fue

12



descriptiva con enfoque cualitativo y cuantitativo, con una muestra de 79
comensales. La presente investigacion concluye que la poblacién que mas asiste
son los hombres con un nivel educativo en licenciatura, ya que por el poder
adquisitivo que tienen, les otorga la posibilidad de una percepcién econdémica
mayor a uno de nivel de preparatoria. En cuanto a sus productos, los resultados
de las encuestas arrojaron que los comensales se encuentran satisfechos, sin
embargo, se tiene que mejorar en ese aspecto para poder tener completamente
a los comensales satisfechos. Asimismo, el presente estudio concluye que los
clientes se encuentran satisfechos con el servicio, pero existe un 10% de poco
satisfecho es por ello que se recomendo capacitar a los meseros y a todo el
personal para que brinden un mejor servicio. En cuanto a las instalaciones y

precios también arrojan satisfaccién por parte de los clientes.

Esta investigacion es util puesto que nos muestra el nivel de satisfaccion
gue tienen los clientes de acuerdo con el espacio de su estudio, con la finalidad
de que la organizacion estudiada tome conocimiento acerca de las opiniones que
los clientes, asi mismos nos permite conocer las deficiencias e implementando

mejoras a fin de incrementar la satisfaccion del cliente y la fidelidad de ellos.

Civera (2008), en su investigacion titulada “Analisis de la relacién entre
Calidad y Satisfaccion en el ambito hospitalario en funcién del modelo de gestion
establecido ", realizada en la Universidad Pudblica en Castellon de la Plana,
Espafia. En donde propone como objetivo contrastar el modelo que determina
las variables relacionadas con la calidad, con el modelo que determina las
variables relacionadas con la satisfaccion de los usuarios con un hospital. La
metodologia utilizada fue cualitativa, utilizando como herramienta el cuestionario
y dinamicas de grupo, con una muestra de 399 entrevistas personales a
individuos mayores de 18 afios que utilizaron los servicios externos/o de
hospitalizacion. La presente investigacion concluye que en lo referente a la
formacion de la satisfaccion con el personal médico y de enfermeria, en ninguno
de los tres hospitales excepto en el hospital de Sagunto y exclusivamente para
el personal de enfermeria, influye el constructo “profesional del personal’, es

decir ni la formacion, ni el grado de conocimientos, ni la competencia, ni

13



experiencia del personal médico y de enfermeria influyen en la formacién de la

satisfaccion con este personal.

En cuanto a la formacion de la satisfaccion global en los tres hospitales,
influye de forma constante “satisfaccion con el personal médico y de enfermeria”.
Ello resulta comprensible si tenemos en cuenta que el personal médico y de
enfermeria son los actores y pilares basicos en los que se fundamenta el proceso
asistencial. En relacion con la satisfaccién con las instalaciones, podemos
concluir que a los pacientes les interesa y se sienten satisfechos en funcién al

grado de comodidad y agradabilidad del ambiente de las instalaciones.

La presente investigacion se orienta en mostrar en qué medida la
satisfaccion de los pacientes con el personal médico y de enfermeria influye en
la determinacion de las distintas dimensiones de la calidad percibida por los
mismos, en relacién con el proceso asistencial y con el hospital en general.
Asimismo, es importante el presente estudio, ya que nos muestra la modelizacion

de la calidad de servicio percibida.

Rivera (2019), en su investigacion titulada “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, realizada en la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil. Su objetivo general fue evaluar
la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes
Ecuador de la ciudad de Guayaquil, aplicando el cuestionario cientifico modelo
SERVQUAL a fin de conocer las percepciones y expectativas de los clientes
exportadores con respecto al servicio ofrecido por la empresa. La metodologia
empleada es de enfoque cuantitativo de alcance descriptivo, de disefio no
experimental transversal, con una muestra de 180 clientes exportadores. La
presente investigacion concluye que p valor (si.=.000) es menos que el nivel de
significancia 05, por lo cual se aprueba la hipotesis planteada en este estudio,
es decir que la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, ya que de acuerdo con los
resultados obtenido en la prueba de hipétesis bajo el coeficiente de spearman
cuyo resultado fue .0457, lo cual indica que existe una relacion positiva

moderada entre ambas variables.
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La presente tesis nos muestra las variables calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes, variables que se utlizardn en la presente

investigacion.

De Pedro (2013), en su investigacion titulada “La calidad de servicio
bancario: una escala de mediciéon”, realizada en la Universidad Nacional del Sur-
Argentina. Su objetivo general fue determinar si las dimensiones de la calidad de
servicio utilizadas en la herramienta ya existente SERVQUAL son
representativas y aplicables a las necesidades y expectativas de los clientes de
bancos de la ciudad de Bahia Blanca. La metodologia empleada fue exploratoria,
de tipo cualitativo y se utiliz6 un muestreo estratégico ya que esa variedad de
muestreo no probabilistico es habitual en estudios cualitativos, no interesados
en generalizacion estadistica. El presente estudio concluye que, con los datos
obtenidos en la presente investigacion, no se confirma la totalidad de las
dimensiones utilizadas por el cuestionario SERVQUAL (Elementos tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia). Los clientes
examinados indican como relevante para medir calidad de servicio de las
dimensiones Confiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad del modelo
original, aunque es necesario realizar algunas descripciones complementarias,
y establecieron nuevas dimensiones como Resolucion de problemas y aviso,

Beneficios adicionales, Productos no solicitados y Costos.
2.1.2 Nacionales

Gonzales (2017), en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito
S.A.C. Chiclayo-2016”, realizada en la Universidad Sefior de Sipan, en donde se
plantea como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito
S.A.C, describe como primer objetivo especifico diagnosticar el nivel de calidad
de servicio en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C.; como
segundo objetivo especifico describe Identificar el nivel de satisfaccion del cliente
en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C.; en su tercer objetivo
especifico describe analizar el coeficiente de correlacién entre la calidad de
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servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera
Arbolito S.A.C. La metodologia empleada fue inductivo-deductivo con la finalidad
de llegar a las ideas generales como secundarias, con una muestra de 98
clientes. Utilizé6 como instrumento un cuestionario estructurado en escalas Likert
a fin de determinar los niveles de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Este trabajo de investigacion tiene como primera conclusion que el nivel de
calidad de servicio en Arbolito S.A.C., se diagnosticé un nivel medio alcanzando
un promedio de 3,04 puesto que no cuentan con instalaciones fisicas apropiadas
gue reflejen una gran apariencia hacia los clientes, como segunda conclusion
gue el nivel de satisfaccion del cliente en Arbolito S.A.C., se identificd un nivel
medio alcanzando un promedio de 3,15 dado que no les parece interesante los
beneficios que brinda la empresa, como tercera conclusion refiere al coeficiente
de correlacion de Spearman, se obtuvo 0,859 lo cual es una correlacion positiva
considerable por aproximarse a unoy a la vez es significativa dado que el p<0,05,
con respecto a la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en Arbolito S.A.C., se determind que, si existe relacion entre estas dos variables,
lo que significa que a mayor sea la calidad de servicio, mayor serd la satisfaccion

del cliente respectivamente.

La presente investigacion nos muestra que a través de la escala de likert,
se pueden determinar los niveles de calidad de servicio, asi como los niveles de

satisfaccion del cliente.

Rivera (2018) , en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa Consorcio Fredy”, realizada en la
Universidad Autonoma del Peru, plantea como objetivo general determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los
clientes de la empresa Consorcio Fredy en los Olivos. La metodologia utilizada
fue de tipo no experimental de corte transversal con un disefio descriptivo
correlacional. La muestra la conforman 90 clientes y concluye que existe una
relacion muy fuerte entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los

clientes de la empresa Consorcio Fredy.
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La presente investigacion es de considerarse importante ya que aporta
con la teoria relacionada a la variable calidad de servicio la cual sera una guia

para la investigacion a proponer.

Gonzélez y Huanca (2020), en su investigacion titulada “La calidad del
servicio y su relacidn con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de
pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018, realizada en la Universidad
Tecnoldgica del Perq, platea como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los consumidores de
restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018. Lo cual
utilizé la metodologia de estudio cuantitativo con disefio no experimental de corte
transversal, de nivel correlacional y descriptivo, con una muestra de 384
consumidores empleandose la técnica de encuestas para conseguir la
informacion mediante un cuestionario estructurado y validado. La presente
investigacion concluye que la variable calidad de servicio esta relacionada de
manera positiva con la variable satisfaccion de los consumidores representado
este resultado como correlacién positiva moderada, teniendo una relacion de
Rho SPEARMAN de 0.504 con un nivel de significancia de 0,000 esto significa

gue existe evidencia estadistica para afirmar la relacién entre ambas variables.

Esta investigacion es util puesto que da a conocer la relacion que existe
entre la calidad del servicio con la satisfaccién de los clientes, a la vez nos
muestra la relacion que existe entre la confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia, tangibilidad con la satisfaccion del cliente.

Sanchez (2019) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes con acuerdo comercial de DP WORLD CALLAO,
20187, realizada en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién,
plantea en su objetivo general demostrar la influencia de la calidad de servicio
en la satisfaccién de los clientes con acuerdo comercial del depdsito temporal
aduanero de DP World Callao, 2018. La metodologia fue aplicada, de disefio no
experimental, de corte transversal - correlacional causal. La muestra la
conformaron 121 clientes, a esta muestra se le aplicé la férmula ajustada

obteniendo 72 clientes con acuerdo comercial del depdsito temporal aduanero
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de DP World Callao, 2018. El autor concluye que existe influencia significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes con acuerdo comercial
del deposito temporal aduanero de DP World Callao, 2018, con un coeficiente de
correlacion positiva media de 0.721 a un nivel de significancia del 99%.

Esta investigacion muestra los indicadores que llevan a concluir que
existe influencia significativa de las variables denominadas: calidad de servicio y

satisfaccion de los clientes.

Ramirez (2017) en su investigacion titulada “Propuesta de modificacion
de la normativa del servicio portuario basico de avituallamiento de naves para
mejorar la supervision de las instalaciones portuarias de uso publico y bahia del
puerto del Callao”, realizada en la Universidad Tecnologica del Peru, su objetivo
general fue mejorar la normativa actual, con el fin de optimizar la supervision que
realiza la Autoridad Portuaria Nacional a los actores involucrados en la
prestacion del servicio portuario basico de avituallamiento de naves en las
instalaciones portuarias de uso publico y bahia del puerto del Callao. La
metodologia utilizada fue explicativo-descriptivo a través de un analisis
cualitativo con disefio cuasi-experimental. La muestra la conformaron 06
inspectores y 29 prestadores de servicio. Se concluye que la propuesta de la
nueva norma técnico-operativa para la prestacion del servicio portuario basico
de avituallamiento de naves incidira positivamente ante los actores involucrados,
logrando mejorar la calidad de la prestacién del servicio, que brinda en su

mayoria a naves extranjeras.

Esta investigacion se orienta en el analisis de la normativa relacionada a
la prestacion del servicio de avituallamiento de naves, la cual se necesita
implementar una nueva version a fin de que las empresas prestadoras del
servicio realicen un servicio de calidad, logrando la esperada satisfaccion del

cliente.
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2.2 Bases teodricas
2.2.1 Calidad de servicio
Calidad:

Primeramente, antes de describir la variable calidad de servicio del trabajo

de investigacion se identifica y analiza el contexto en general.

De acuerdo con Zeithaml Parasuraman y Berry (1993), mencionan que la
calidad es aquella “amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funcién de la
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de repuesta, seguridad y empatia” (p.21).

Al respecto, Carro y Gonzalez, bajo este esquema refiere que la calidad
es el “conjunto de los rasgos y caracteristicas de un servicio o producto que se

sustenta en su habilidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas”
(p.1).
Servicio

En la opinién Tschohl (2008), menciona que servicio es vender, entregar,
comprar, pasar inventarios, almacenar, capacitar al personal, la contabilidad, las
finanzas, procesamiento de datos, la publicidad. Asimismo, sostiene que el
servicio conlleva a conservar a los clientes existentes, generar nuevos clientes y
dejarles una buena impresién de la empresa a fin de que los motive a volver a

firmar contratos con ella (p.14).

Empleando las palabras de Tigani (2006) expresa que el servicio es

aquella actividad realizada por una persona a conveniencia de otra. (p.26)
Caracteristicas del servicio

De acuerdo con Duque (2005), sostiene que el servicio tiene tres
caracteristicas importantes como la intangibilidad que no son objetos, mas bien
son resultados, la heterogeneidad que los resultados de su prestacion pueden
ser muy variables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia”, la

inseparabilidad que la produccion y el consumo son indisociables (p.65)
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Caracteristicas de la Calidad total

Teniendo en cuenta a Loépez (2005), (p.70) argumenta que existen
caracteristicas como la Calidad total que es organizacionalmente extenso y
supera todos los departamentos de la organizacion, también menciona que se
orienta en la calidad de los procesos que llevan al servicio o al producto, adiciona
gue es un proceso de mejora permanente, que demanda apoyo de los altos
directivos y el involucramiento de todo el personal de la empresa, para obtener
la calidad, que se orienta en el consumidor, el cliente o el usuario, que consiste
en la solucion de problemas y en el empoderamiento de la fuerza en el trabajo,

gue consiste en una perspectiva de equipos.
Dimensiones de Calidad en el servicio

Desde la perspectiva de Zeithaml, Parasuraman y Leonard Berry (1993)

identificaron diez dimensiones como:

1. Elementos tangibles: Se refiere al aspecto de los equipos, personal,
instalaciones fisicas y materiales de comunicacion.

2. Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para realizar el servicio pactado de
forma fiable y cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: Es aquella disposicidon de prestar ayuda a los
clientes y proveedores de un servicio rapido.

4. Profesionalidad: Se refiere al conjunto de habilidades requeridas y
conocimiento para la realizacion del servicio.

5. Cortesia: Se refiere a la muestra de respeto y cordialidad del personal

de contacto.

Credibilidad: Creencia del servicio que estéa recibiendo.

Seguridad: Se refiere a la no existencia de riesgos, dudas o peligros.

Accesibilidad: Accesible y sencillo de contactar.

© © N O

Comunicacion: Se refiere a coordinar con los clientes a fin de
mantenerlos informados, usando un lenguaje entendible, asi como
estar disponibles a escucharlos.

10.Comprension del cliente: Apoyar al cliente conociendo sus
necesidades. (pags. 23-25)
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Teoria relacionada a la variable calidad de servicio

Bajo este esquema, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), realizaron
estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales,
gue a su vez permitieron reducirlas a cinco, creando el Modelo SERVQUAL, con

las siguientes dimensiones:

1. Elementos tangibles: Se refiere a la “apariencia de las instalaciones
fisicas, personal y materiales de comunicacion.

2. Fiabilidad: Habilidad para prestar el servicio de manera confiable.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion para prestar ayuda a los clientes
con la finalidad de realizar un servicio eficiente.

4. Seguridad: Se refiere a las habilidades y conocimientos que debe de
tener el personal que realizara el servicio, con la finalidad de inspirar
confianza.

5. Empatia: Atencién cordial e individualizada para los clientes (p.26)

Modelo SERVQUAL

Desde el punto de vista cientifico Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993),
consideran que el modelo Servqual es aquel instrumento para la medicion de la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de servicio, en este sentido el
instrumento comprende de dos partes. La primera se orienta a las expectativas
del usuario lo cual contiene 22 declaraciones con la finalidad de identificar las
expectativas principales de los clientes relacionado al servicio y como segunda

parte se orienta a las percepciones estructuradas (pag. 27).
Pasos parala mejora de la calidad

Teniendo en cuenta a Gutierrez (2010), en su libro de la Calidad total y
productividad, menciona que Juran (1990 y 1992) plantea una estrategia de 10

pasos para mejorar la calidad los cuales son:

1. La oportunidad de mejora
2. Fijar metas

3. Alcanzar metas a través del orden
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Capacitaciones constantes

Proyectos de resolucion de problemas
Informar progresos

Reconocimientos individuales
Informar resultados

Contar con una estadistica

10. Mejoramiento del sistema y procesos de las organizaciones (pag. 47).

Desde el punto de vista cientifico Gutiérrez (2010), menciona catorce

principios del doctor Deming lo cuales son:

w
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Constancia en la mejora del producto

Acoger nuevas doctrinas

Evitar nuevas inspecciones de los productos y servicios ya que este plan
no garantiza una mejora

Terminar la practica de realizar negocio solo con base en el precio
Mejorar continuamente el servicio de produccion

Instaurar capacitaciones

Nuevos estilos de liderazgo

Eliminar el miedo

Desechar barreras organizaciones que no permiten trabajar en equipo a

fin de logar la mejora continua

10.Desechar lemas para la mano de obra

11.Desechar para la mano de obra cuotas numéricas

12.Justificar acciones de direccion con base en proyectos y planes y no solo

en metas numéricas

13.Desechar obstaculos que prohibe a las personas sentirse orgullosos con

su trabajo

14.Incentivar la educacion y autocrecimiento de las personas y elaborar un

plan de accion a fin de obtener la transformacion (pag. 32).
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Principios de gestién de calidad

De acuerdo con Gutiérrez (2010) menciona ocho principios de gestion de
la calidad que se identifican en la introduccion de la norma ISO — 9000, los cuales

estan comprendidos en:

Enfoque al cliente, liderazgo
Participacion del personal

Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistemas para la gestion
Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
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Relaciones mutuas beneficiosas para el proveedor (pag. 61).

2.2.2 Satisfaccioén del cliente
Satisfaccion

Teniendo en cuenta a Carmona y Millan (1998) citando a Evrard (1993),
afirma que la satisfaccién es aquella condicién psicologica que resulta de un

proceso de consumo y compra de un producto (pag. 54).
Cliente

Bajo este esquema, Vizcaino y Sepulveda (2018) citando a Albrecht y
Bradford (1990), expresan que el cliente es una pieza fundamental para la
conformacion de cualquier negocio. También Kotler y Armstrong (2008), sefialan
gue los clientes crean perspectivas sobre la satisfaccion y el valor de las diversas

ofertas del mercado y compran en consecuencias a ello.
Tipos de clientes

Segun Vizcaino y Sepulveda (2018) describen tipos de clientes por

fidelidad y satisfaccidon de la siguiente manera:

1. Opositor. — que es cliente insatisfecho, creador de publicidad negativa que
puede arruinar hasta la mejor publicidad

2. Mercenario. - Ingresa y sale del negocio sin ningin compromiso.
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Cautivo. - cliente Insatisfecho. No logra cambiar. Es rencoroso, opositor en
nivel extremo.

Prescriptor. - elevado grado de satisfaccion. Leal. Amigo de la empresa (pag.
22).

En la opinién de Denove y Power (2006) clasifican a los tipos de cliente de

la siguiente manera:

1.

Los entusiastas de la marca. - Aquellos que siguen una creencia
inquebrantable en una organizacién, producto o servicio. Aquellas personas
dispuestas a adquirir nuevamente un articulo de la misma marca, incluso si
les cuesta mas o les conviene menos.

Los apaticos. - Aquellos cuyas expectativas basicas de un producto o servicio
estan cubiertas, es decir; no les ocasiona problemas. Aunque los clientes
tienden a permanecer fieles, no estan dispuestos a sufrir ninguna molestia o
a hacer un esfuerzo sobresaliente para utilizar un determinado producto o
servicio.

Los asesinos. - Clientes “creados” por las empresas que no pueden cumplir
con las expectativas basicas de estos 0 no consiguen corregir cualquier
defecto en un producto o servicio. Se trata de clientes que buscan
rapidamente a la competencia para pasarse a ella, incluso tengan que pagar
mas por ello o tomarse unas cuantas fatigas. Suelen hacer todo lo posible
para minimizar la reputacion de la marca con la que se han enemistado e

intentan convencer a los demas de que no opten por ella.
Dimensiones de la satisfaccién

De acuerdo con Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova (2011), plantea las

siguientes dimensiones de satisfaccion:

1.

Calidad funcional percibida. - Referencia a la forma en que se presta el
servicio.
Calidad técnica percibida. — Basada en las caracteristicas inherentes del
servicio.
Valor del servicio. — Relaciona calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que el

cliente extrae tras el servicio recibido.
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4. Confianza. - Variable de rendimiento del indice de satisfaccion y mide en
funcién del nivel alcanzado en este indice, la percepcion del cliente de la
capacidad de la empresa de prestar un buen servicio en el futuro, retener a
sus clientes y determina el grado en que sus clientes hablaran bien del
servicio prestado, es decir; la finalidad de los clientes de recomendar el
servicio a terceras personas.

5. Expectativas. - Nivel de referencia que espera el consumidor del producto o
servicio que adquiere, antes de efectuar la compra.

En la opinibn de Lavado y Millan (1998) plantea las siguientes

dimensiones agrupadas a la satisfaccion del cliente:

Respuesta a necesidades y solicitudes particulares del cliente
Disponibilidad
Trato al cliente

Nivel de costes
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Acciones/omisiones que benefician/perjudican patrimonialmente al cliente
(pag. 66).

2.3 Marco conceptual

2.3.1 Calidad de servicio

Segun, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), conceptualizan que la calidad
de servicio es aquella “amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre

las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones” (p.21)

Desde esta perspectiva Duque (2005) define que la calidad de servicio es
aguella prestacion del servicio que haya cubierto o no las necesidades y las

expectativas del cliente (pag. 70).

Teniendo en cuenta Tschohl, enfatiza que la calidad de servicio es aquella
orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una empresa para
lograr la satisfaccién de los clientes, esto incluye a todas las personas que

trabajan en la empresa, y no sélo a las que tratan personalmente con los clientes
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0 a las que se comunican con ellos por medio del teléfono, fax, carta o de

cualquier otra forma.” (p.14)

De acuerdo con Tigani (2006), sostiene que la calidad total del servicio es
aquella situacion mediante la cual una empresa brinda calidad y servicios con
excelentes caracteristicas a sus empleados, clientes y propietarios. Asimismo,
adiciona a su definicion “que todos los actos, caracteristicas e informacion deben

incrementar la capacidad de crear valor para el cliente”. (p.26)

2.3.2 Satisfaccién del cliente

Segun Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova (2011) conceptualiza que la
satisfaccion del cliente es aquella evaluacion que realiza el cliente respecto a un
servicio y que depende de como el servicio respondié a sus necesidades y
expectativas. (p.44)

2.4 Definiciones de términos béasicos

e Calidad: Es la capacidad o aptitud de un producto o servicio para
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

e Cliente: Son personas o grupos que reciben o se benefician de las salidas
de nuestros procesos. Nuestros clientes pueden ser comparfieros de
trabajo o usuarios finales de productos y servicios de empresas.

e Servicio: Es cualquier beneficio o actividad que una parte puede ofrecer a
otra.

e Satisfaccion: Es aquella respuesta positiva, producto del encuentro entre
el cliente con un servicio o un bien.

e Autoridad Portuaria Nacional: Segun la Ley del Sistema Portuario
Nacional la define como “organismo Publico Descentralizado encargado
del Sistema Portuario Nacional, adscrito al Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, dependiente del ministro, con personeria juridica de
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derecho publico interno, patrimonio propio, y con autonomia
administrativa, funcional, técnica, econoémica, y financiera.”
Avituallamiento de naves: Segun la Autoridad Portuaria Nacional
mediante el Reglamento de los Servicios de Transporte Acuatico y
Conexos prestados en trafico de bahia y areas portuarias, lo define como
“servicio por el cual se provee a una embarcacion de viveres, combustible
de uso doméstico, medicinas, agua y en general de productos y materiales
necesarios para la operacién de una embarcacion.”

Servicios portuarios: Son aquellas actividades de prestacion que sean
necesarias para la explotacion de los puertos dirigidas a hacer posible la
realizacion de las operaciones asociadas con el trafico maritimo, en
condiciones de seguridad, eficiencia, regularidad, continuidad y no
discriminacion. (p.84)

Embarcacion: Segun la Real Academia Espafiola (2021), define que es
un vehiculo capaz de navegar por el agua propulsado por remo, vela o
motor.

Muelle: Segun la (Autoridad Maritima Portuaria de El Salvador, 2010), en
su glosario de términos maritimos, lo define como “Parte de la
infraestructura del puerto, destinada para la estadia de un buque y facilitar
sus operaciones de carga y/o descarga.

Bahia: Es aquella entrada natural de mar en la costa, de extension
considerable pero generalmente menos que la de un golfo.

Licencia: Documento emitido por la Autoridad Portuaria Nacional que
autoriza a la persona natural o juridica, realice un Servicio portuario
béasico.

Actividad de fiscalizacion: Segun el articulo 239 del Texto Unico Ordenado
de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, la
define como aquel conjunto de actos y diligencias de investigacion,
supervision, control o inspeccion sobre el cumplimiento de las
obligaciones, prohibiciones y otras limitaciones exigibles a los

administrados, derivados de una norma legal o reglamentaria.
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Sistema Portuario Nacional: Aquel conjunto de personas naturales o
juridicas, bienes, infraestructuras, puertos, terminales e instalaciones
portuarias, sean estos publicos y/o privados situados en el territorio.
Terminal Portuario: La Ley del Sistema Portuario Nacional lo define como
unidades operativas de un puerto, habilitadas para proporcionar
intercambio modal y servicios portuarios; incluye la infraestructura, las
areas de depdésito transitorio y las vias internas de transporte.

Nave: Aquella “construccion naval principal destinada a navegar, que
cuenta con gobierno y propulsién propia.”

Puerto: El Reglamento de la Ley N° 1147, define como area geografica
gue, ocupando espacios terrestres y acuaticos situados en las riberas del
mar, rios y lagos navegables, reune las condiciones fisicas, naturales o
artificiales, y de organizacion que permiten las operaciones de tréafico
portuario y otras actividades acuaticas.
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lIIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1Hipotesis

General

Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las

empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022

Especificas

La fiabilidad influye de manera significativa en la satisfacciéon de los
clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del
Callao, afio 2022.

La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccién de
los clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del
Callao, afio 2022.

La empatia influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de
las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio
2022.

La seguridad influye significativamente en los clientes de las empresas de
avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

Los elementos tangibles influyen significativamente en los clientes de las
empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

3.1.1 Operacionalizacion de variable

Definicion conceptual de variables

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad del servicio es el cumplimiento de deseos 0 expectativas que tiene un

usuario o cliente en relacion con el servicio recibido.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la apreciacion que realiza el cliente respecto al

servicio obtenido y que depende de como el servicio respondid a sus

expectativas.

29



Operacionalizaciéon de variable

Variable Dimensiones Indicadores Técnicas e ltems Indice
Instrumento
Cumplimiento del
Fiabilidad ofrecimiento
Buen desempefio
Informacion oportuna
Variable 1 Capacidad de Siempre (5)
respuesta Servicio rapido
Calidad del Predisposicion a las La mayoria de las
servicio Empatia necesidades veces si (4)
Atencién adecuada
Algunas veces si,
Comportamiento de algunas veces no (3)
Seguridad confianza
Conocimiento del La mayoria de las
proceso veces no (2)
Elementos Equipos adecuados Encuesta-
tangibles Cuestionario Nunca (1)
Instalaciones
adecuadas
Materiales del servicio
en buen estado.
Calidad funcional Siempre (5)
Variable 2 percibida Trato
La mayoria de las
Satisfaccion  Calidad técnica veces si (4)
del cliente percibida Resultados
Precio Algunas veces si,
Valor percibido Calidad Encuesta- algunas veces no (3)
Cuestionario
La mayoria de las
Confianza Lealtad veces no (2)
Compromiso
Nunca (1)
Expectativas Experiencia
Competidores

Nota.- Dimensiones de la variable calidad de servicio segun (Zeithaml Parasuraman y Berry, 1993)

Dimensiones de la variable satisfaccion del cliente segin (Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova, 2011)
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1 Disefio metodoldgico

La investigacion es de tipo béasico, ya que consiste en utilizar el concepto
de las teorias mostradas en el marco teérico. Tal como Muntané (2010), describe
gue una investigacion basica se identifica porque se fundamenta a un marco
tedrico y se permanece en él, cuyo objetivo es ampliar el conocimiento cientifico,

pero sin discrepar de ningun aspecto practico (p. 221).

El alcance de la investigacion es explicativo ya que segun Hernandez S/F,
indica que este tipo de estudios centra su interés en explicar por qué ocurre un
fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos 0 mas
variables (p.95) De este modo, se cataloga como disefio no experimental donde
no se manipula ninguna variable, de investigacion transeccional o transversal,
ya que se recolecta datos en un solo momento; para esta razén se propone un
enfoque cuantitativo ya que el mismo autor menciona que para este enfoque se
utiliza la recoleccién de datos con la finalidad de probar hipotesis con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer pautas de

comportamiento y probar teorias. (p.4)
4.2 Método de investigacion

Se empleara el método deductivo que consiste en partir de lo general para

llegar a lo particular Pacheco y Cruz (2006) (p.63)
4.3 Poblacion y muestra
4.3.1 Poblacion

Segun (Tamayo, 2003) menciona que es la totalidad de un fendmeno de
una investigacion, la cual involucra la totalidad de unidades de analisis o
entidades de poblacion que conforman dicho fendmeno que debe cuantificarse
para un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que
participan de una determinada caracteristica. (p.176) La poblacion del estudio
esta formada por 21 clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el

puerto del Callao.
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4.3.2. Muestra

El mismo autor menciona que la muestra descansa en el principio de que
las partes representan el todo y por tanto refleja las caracteristicas que definen
la poblacion de la cual fue extraida, lo cual nos indica que es representativa.

(p.176) Para determinar el tamafio de muestra se utilizé la siguiente formula
n= N*Z2*p*(1-p)/d2*(N-1)+Z2*p*(1-p)

Donde:

N=tamafio de la poblacién 21

Z= 1.64 es una constante usada para que la investigacion tenga un nivel de

seguridad o confianza del 90%

p =0.15 proporcion de ejecutivos que consideran que existe una baja
competitividad. Este valor fue determinado en consultas previas (piloto)

d = 0.10 es la precision
Reemplazando en la férmula tenemos

n = 20 clientes

4.4  Lugar de estudio

Puerto del Callao

4.5 Técnicas e instrumentos para larecoleccion de la informacion

Para la técnica se utilizara la escala de Likert para medir los grados de las
variables y el instrumento es el cuestionario para medir el nivel de los valores del
1 al 5; Siempre (5), La mayoria de las veces si (4), Algunas veces si, algunas

veces no (3), La mayoria de las veces no (2), Nunca (1).
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4.6 Andlisis y procesamiento de datos

Para el analisis y la recolecciéon de datos y se aplicara el procesador
Statistical Package Of Social Sciences (SPSS version 24), version en idioma
espafiol, para la tabulacion de datos nos apoyaremos del programa Microsoft
Excel 2016, con técnicas descriptivas e inferenciales para el estudio de la
investigacion. En este sentido se confeccionara una base de datos para
visualizar la medida de tendencia central (media) y la medida de dispersion y
para la prueba de hipotesis se aplicara el estadistico de Spearman.

4.7 Aspectos Eticos en Investigacion

Toda la informacién plasmada en el presente estudio es veridica, basada
en teorias o autores, asimismo me permito indicar que otro de los aspectos éticos
a utilizar es la confidencialidad, ya que a los encuestados se les resaltdé que los
resultados de las encuestas seran tratados de forma confidencial y seran

utilizados Unicamente para realizar un trabajo de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados Descriptivos

Tabla 1

Variable Calidad de Servicio en La Dimension Fiabilidad

ITEM

La mayoria
Nunca de

las veces no

Algunas
veces si,
algunas

veces no

La mayoria

las veces si

de

Siempre

Frec % Frec %

Frec %

Frec

%

Frec

%

1. Las empresas de
avituallamiento de
naves en el puerto del
Callao cumplen con
las condiciones
acordadas segun el

contrato del servicio.

2. Las empresas de
avituallamiento de
naves en el puerto del
Callao cuentan con
certificacién de un
sistema de gestion de

calidad.

3. Las empresas de
avituallamiento de
naves en el puerto del
Callao ofrecen
facilidades de pago
para la prestacion del

servicio.

0 0 2 10%

2 10% 4 20%

0 0% 0 0%

2 10%

3 15%

6 30%

13

10

11

65%

50%

55%

15%

5%

15%

Promedio Total

1 3% 2 10%

4 18%

11

57%

12%

Nota: Elaboracion propia
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Grafico 1

Variable Calidad de Servicio en la Dimension Fiabilidad
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Nunca La mayoria de Algunas veces si, La mayoria de Siempre
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M 1. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao cumplen con las condiciones
acordadas segun el contrato del servicio.

M 2. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao cuentan con certificacién de un
sistema de gestion de calidad.

3. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao ofrecen facilidades de pago para
la prestacion del servicio.

Nota: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 1 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 57% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
calidad de servicio en la dimension Fiabilidad la mayoria de las veces si cumple
con los items, seguidos de un 18% algunas veces si 0 algunas veces no, 12%
siempre, 10% la mayoria de las veces no y un 3% nunca, cumplen con los items

respectivamente.
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Tabla 2

Variable Calidad de Servicio en la Dimension Capacidad de Respuesta

Algunas Lamayoria

La mayoria )
veces si, de )
Nunca de Siempre
ITEM algunas las veces
las veces no i
veces no si

Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %

4, Las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que prestan el
servicio empleando unidades de
] 0 0% 1 5% 5 25% 12 60% 2 10%
transporte terrestre, ante algin
problema presentado muestra
interés en remitir alternativas de
solucion.
5. Las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que prestan el
servicio empleando
) 0 0% O 0% 5 25% 14 70% 1 5%
embarcaciones y/o artefactos
navales, ante algun problema
presentado muestra interés en
remitir alternativas de solucion.
6. Los trabajadores de las
empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao
] o 0O 0% 3 15% 7 35% 10 50% O 0%
tienen los conocimientos
técnicos para la prestacion del
servicio.
7. Los trabajadores de las
empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao
) o 1 5% 4 20% 8 40% 7 35% 0 0%
tienen los conocimientos del
idioma inglés para la prestacién

del servicio.

Promedio Total 0 1% 2 10% 6 31% 11 54% 1 4%

Nota: Elaboracién propia
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Grafico 2

Variable Calidad de Servicio en La Dimension Capacidad de Respuesta
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W 4. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao que prestan el servicio empleando unidades de
transporte terrestre, ante algin problema presentado muestra interés en remitir alternativas de solucion.

W 5. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao que prestan el servicio empleando embarcaciones
y/ artefactos navales, ante algin problema presentado muestra interés en remitir alternativas de solucién.

6. Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao tienen los conocimientos
técnicos para la prestacién del servicio.

7. Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao tienen los conocimientos del
idioma inglés para la prestacion del servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 2 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 54% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
calidad de servicio en la dimension Capacidad de Respuesta la mayoria de las
veces si cumple con los items, seguidos de un 31% algunas veces si 0 algunas
veces no, 10% la mayoria de las veces no, 4% siempre y un 1% nunca, cumplen

con los items respectivamente.
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Tabla 3

Variable Calidad de Servicio en la Dimension Seguridad

ITEM

Nunca

La mayoria
de

las veces

no

Algunas
veces si,
algunas
veces no

La mayoria
de

las veces

si

Siempre

Frec

%

Frec

%

Frec

%

Frec

%

Frec

%

10.

11.

12.

El prestador del servicio de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao, se encuentran
debidamente capacitados para
la prestacion del servicio.

Las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao
entregan sus productos de
consumo humano debidamente
embalados.

Los productos ofrecidos por las
empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao
cumplen con las disposiciones
sanitarias.

Los trabajadores de las
empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao
que emplean embarcaciones y/o
artefactos navales realizan el
servicio con equipos de
proteccion personal.

Los trabajadores de las
empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao
que emplean unidades de
transporte terrestre realizan el
servicio con equipos de

proteccion personal.

0

0

0%

0%

0%

0%

0%

3

5%

5%

15%

5%

15%

5

40%

40%

20%

45%

25%

11

11

7

8

55%

35%

55%

35%

40%

0

4

2

3

4

0%

20%

10%

15%

20%

Promedio Total

0

0%

2

9%

7

34%

9

44%

3

13%

Nota: Elaboracién propia
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Grafico 3

Variable Calidad de Servicio en la Dimension Seguridad
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M 8. El prestador del servicio de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, se encuentran debidamente capacitados
para la prestacion del servicio.

M 9. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao entregan sus productos de consumo humano
debidamente embalados.

M 10. Los productos ofrecidos por las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao cumplen con las
disposiciones sanitarias.

11. Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao que emplean embarcaciones y/o
artefactos navales realizan el servicio con equipos de proteccidn personal.

M 12. Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao que emplean unidades de
transporte terrestre realizan el servicio con equipos de proteccion personal.

Fuente: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 3 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 44% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
calidad de servicio en la dimension Seguridad la mayoria de las veces si cumple
con los items, seguidos de un 34% algunas veces si 0 algunas veces no, 13%
siempre, y un 9% la mayoria de las veces no, cumplen con los items

respectivamente.
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Tabla 4

Variable Calidad de Servicio en la Dimensién Empatia

Lamayoria Algunas La mayoria
Nunca de veces si, de Siempre
ITEM las veces algunas las veces
no veces no si

Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
13. Las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao ofrecen una 0 0% 4 20% 5 25% 10 50% 1 5%
atencién personalizada a sus
clientes.
14. Los trabajadores de las
empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del 0 0% 1 5% 5 25% 13 65% 1 5%
Callao muestran cordialidad y
buen trato.
15. Las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao ofrecen su 0 0% 1 5% 8 40% 10 50% 1 5%
servicio con trato igualitario,
sin distincién ni preferencias.
16. Los trabajadores de las
empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del 0 0% 2 10% 8 40% 9 45% 1 5%
Callao practican valores,
dentro y fuera de la empresa.
Promedio Total 0 0% 2 10% 7 33% 11 53% 1 5%

Nota: Elaboracién propia
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Grafico 4

Variable Calidad de Servicio en la Dimensiéon Empatia
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M 13. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.

M 14. Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao muestran cordialidad y buen
trato.

15. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao ofrecen su servicio con trato igualitario, sin
distincién ni preferencias.

16. Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao practican valores, dentro y
fuera de la empresa.

Nota: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 4 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 53% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
calidad de servicio en la dimension Empatia la mayoria de las veces si cumple
con los items, seguidos de un 33% algunas veces si 0 algunas veces no, 10% la

mayoria de veces no, y un 5% siempre, cumplen con los items respectivamente.
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Tabla b

Variable Calidad de Servicio en la Dimensidon Elementos Tangibles

ITEM

Nunca

La mayoria

de
las veces
no

Algunas
veces si,
algunas
veces no

La mayoria

de

las veces

si

Siempre

Frec

%

Frec %

Frec

%

Frec

%

Frec %

17. Las unidades de transporte
terrestre se encuentran
debidamente autorizadas por las
Autoridades competentes.

18. Las embarcaciones y/o
artefactos navales se encuentran
debidamente autorizadas por las
Autoridades competentes.

19. Las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao cuentan con un
ambiente armonizado para la
recepcion de los clientes.

20. Las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao cuentan con
infraestructura adecuada y acorde
para el almacenamiento de los
productos.

21. Los productos de consumo
humano se posicionan sobre
parihuelas (pallets), en cantidad
gue permiten ser embalados de
manera correcta, evitando que los
productos se contaminen durante
su traslado o durante la maniobra
de embarque.

22. Los trabajadores de las
empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao
utilizan equipos de proteccion
personal durante la prestacion del
servicio.

0%

0%

0%

0%

0%

0%

2 10%

2 10%

3 15%

1 5%

8

6

6

6

45%

20%

40%

30%

30%

30%

13

10

10

40%

65%

45%

50%

40%

50%

3 15%

3 15%

1 5%

2 10%

3 15%

3 15%

Promedio Total

0%

1 %

7

33%

10

48%

3 13%

Nota: Elaboracién propia
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Grafico 5

Variable Calidad de Servicio en la Dimensidon Elementos Tangibles
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M 17. Las unidades de transporte terrestre se encuentran debidamente autorizadas por las Autoridades competentes.
m 18. Las embarcaciones y/o artefactos navales se encuentran debidamente autorizadas por las Autoridades competentes.
W 19. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao cuentan con un ambiente armonizado para la recepcion de los clientes.
20. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao cuentan con infraestructura adecuada y acorde para el almacenamiento de

los productos.

M 21. Los productos de consumo humano se posicionan sobre parihuelas (pallets), en cantidad que permiten ser embalados de manera correcta,
evitando que los productos se contaminen durante su traslado o durante la maniobra de embarque.

MW 22. Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao utilizan equipos de proteccion personal durante la
prestacion del servicio.

Nota: Elaboracién propia

Se observa en la tabla 5 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 48% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
calidad de servicio en la dimension Elementos Tangibles la mayoria de las veces
si cumple con los items, seguidos de un 33% algunas veces si 0 algunas veces
no, 13% siempre, y un 7% la mayoria de las veces no, cumplen con los items

respectivamente.
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Tabla 6

Variable Satisfaccion del Cliente en la Dimension Calidad Funcional Percibida

La La
. Algunas i
mayoria i mayoria
veces si, .
Nunca de | de Siempre
algunas
ITEM las veces las veces
veces no i
no Si

Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %

1. Recibe un trato cordial por
parte de los trabajadores de
las empresas de 0 0% 0 0% 4 20% 14 70% 2 10%
avituallamiento de naves en el

puerto del Callao.

2. El servicio ofrecido por las
empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del 0 0% 1 5% 5 25% 13 65% 1 5%
Callao  siempre es lo

esperado.

3. Encuentra satisfaccion con
el servicio ofrecido por las
empresas de avituallamiento 0 0% 0 0% 6 30% 13 65% 1 5%
de naves en el puerto del

Callao.

4. Sus quejas y reclamos son
resueltos de manera oportuna
por las empresas de 0 0% 1 5% 9 45% 9 45% 1 5%
avituallamiento de naves del

puerto del Callao.

Promedio Total 0 0% 1 3% 6 30% 12 61% 1 6%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 6

Variable Satisfaccion del Cliente en la Dimension Calidad Funcional Percibida
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M 1. Recibe un trato cordial por parte de los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao.
M 2. El servicio ofrecido por las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao siempre es lo esperado.
3. Encuentra satisfaccion con el servicio ofrecido por las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao.

4. Sus quejas y reclamos son resueltos de manera oportuna por las empresas de avituallamiento de naves del puerto del Callao.

Nota: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 6 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 61% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
satisfaccion del cliente en la dimension Calidad Funcional Percibida la mayoria
de las veces si cumple con los items, seguidos de un 30% algunas veces si 0
algunas veces no, 6% siempre, y un 3% la mayoria de las veces no, cumplen

con los items respectivamente.
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Tabla 7

Variable Satisfaccion del Cliente en la Dimension Calidad Técnica Percibida

La La
i Algunas i
mayoria i mayoria
veces si, )
Nunca de | de Siempre
algunas
ITEM las veces las veces
veces no ]
no si

Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %

5. Observa mejoras en la
calidad del servicio brindado por
las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao 0 0% 1 5% 9 45% 8 40% 2 10%
para la atencién de la nave
empleando embarcaciones y/o

artefactos naves.

6. Observa mejoras en la
calidad del servicio brindado por
las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao 0 0% 0 0% 9 45% 9 45% 2 10%
para la atencién de la nave
empleando unidades de

transporte terrestre.

7. Percibe que los productos de
consumo humano ofrecidos son 0 0% 0 0% 6 30% 11 55% 3 15%

de buena calidad.

8. Percibe que los materiales
necesarios para la operacién de 0 0% O 0% 6 30% 12 60% 2 10%

la nave son de buena calidad.

Promedio Total 0 0% O 1% 8 38% 10 50% 2 11%

Nota: Elaboracion propia

46



Grafico 7

Variable Satisfaccion del Cliente en la Dimension Calidad Técnica Percibida
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B 5. Observa mejoras en la calidad del servicio brindado por las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao para la atencién
de la nave empleando embarcaciones y/o artefactos naves.

M 6. Observa mejoras en la calidad del servicio brindado por las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao para la atencion
de la nave empleando unidades de transporte terrestre.
7. Percibe que los productos de consumo humano ofrecidos son de buena calidad.

8. Percibe que los materiales necesarios para la operacién de la nave son de buena calidad.

Nota: Elaboracién propia

Se observa en la tabla 7 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 50% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
satisfaccion del cliente en la dimensién Calidad Técnica Percibida la mayoria de
las veces si cumple con los items, seguidos de un 38% algunas veces si 0
algunas veces no, 11% siempre, y un 1% la mayoria de las veces no, cumplen

con los items respectivamente.
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Tabla 8

Variable Satisfaccion del Cliente en la Dimension Valor Percibido

La La
. Algunas i
mayoria i mayoria
veces si, .
Nunca de | de Siempre
algunas
ITEM las veces las veces
veces no i
no si
Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
9. Cree Ud. que las tarifas que
ofrecen las empresas de
avituallamiento de naves en el 1 5% 2 10% 10 50% 5 25% 2 10%
puerto del Callao son
atractivas.
10. Las tarifas que cobran las
empresas de avituallamiento
de naves que emplean
) 0 0% 2 10% 11 55% 6 30% 1 5%
embarcaciones y/o artefactos
navales, van acordes con el
servicio realizado.
11. Las tarifas que cobran las
empresas de avituallamiento
de naves empleando
) 0 0% 1 5% 11 55% 7 35% 1 5%
unidades de transporte
terrestre, van acordes con el
servicio realizado.
Promedio Total 0 2% 2 8% 11 53% 6 30% 1 7%

Nota: Elaboracién propia
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Grafico 8
Variable Satisfacciéon del Cliente en la Dimensién Valor Percibido
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W 9. Cree Ud. que las tarifas que ofrecen las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao son atractivas.

M 10. Las tarifas que cobran las empresas de avituallamiento de naves que emplean embarcaciones y/o artefactos
navales, van acordes con el servicio realizado.

W 11. Las tarifas que cobran las empresas de avituallamiento de naves empleando unidades de transporte terrestre, van
acordes con el servicio realizado.

Nota: Elaboracién propia

Se observa en la tabla 8 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 53% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
satisfaccion del cliente en la dimension Valor Percibido algunas veces si 0
algunas veces no cumple con los items, seguidos de un 30% la mayoria de las
veces si, 8% la mayoria de las veces no, 7% siempre y un 2% nunca, cumplen

con los items respectivamente.
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Tabla 9

Variable Satisfaccion del Cliente en la Dimension Confianza

ITEM

Nunca

La
mayoria
de
las veces
no

Algunas
veces si,
algunas
veces no

La
mayoria
de
las veces
si

Siempre

Frec

%

Frec

%

Frec %

Frec %

Frec %

12. Han tenido problemas o
inconvenientes con los servicios
prestados por las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que emplean
embarcaciones y/o artefactos
navales.

13. Han tenido problemas o
inconvenientes con los servicios
prestados por las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que emplean
unidades de transporte terrestre.
14. Las empresas de
avituallamiento de naves son
innovadoras y con vision de
futuro.

15. Las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que emplean
embarcaciones y artefactos
navales se preocupan por las
necesidades de sus clientes.

16. Las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que emplean
unidades de transporte terrestre
se preocupan por las
necesidades de sus clientes.

17. Recomienda a las empresas
de avituallamiento de naves del
puerto del Callao.

5%

5%

5%

0%

0%

0%

20%

35%

20%

20%

25%

10%

10 50%

8 40%

6 30%

9 45%

8 40%

13 65%

5 25%

3 15%

9 45%

5 25%

6 30%

3 15%

0 0%

1 %

0 0%

2 10%

1 5%

2 10%

Promedio Total

3%

22%

9 45%

5 26%

2 5%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 9

Variable Satisfaccion del Cliente en la Dimension Confianza
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M 12. Han tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del

Callao que emplean embarcaciones y/o artefactos navales.

M 13. Han tenido problemas o inconvenientes con los servicios prestados por las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del

Callao que emplean unidades de transporte terrestre.

M 14. Las empresas de avituallamiento de naves son innovadoras y con visién de futuro.

15. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao que emplean embarcaciones y artefactos navales se preocupan
por las necesidades de sus clientes.

M 16. Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao que emplean unidades de transporte terrestre se preocupan por

las necesidades de sus clientes.

M 17. Recomienda a las empresas de avituallamiento de naves del puerto del Callao.

Nota: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 9 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 45% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
satisfaccion del cliente en la dimension Confianza algunas veces si 0 algunas
veces no cumple con los items, seguidos de un 26% la mayoria de las veces si,
22% la mayoria de las veces no, 5% siempre y un 3% nunca, cumplen con los

items respectivamente.
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Tabla 10

Variable Satisfaccion del Cliente en la Dimension las Expectativas

ITEM

Nunca

La
mayoria
de
las veces
no

La
mayoria
de
las veces
si

Algunas
veces si,
algunas
veces no

Siempre

Frec

%

Frec %

Frec % Frec %

Frec %

18. El servicio que ofrecen las
empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del
Callao mediante el empleo de
embarcaciones y/o artefactos
navales se adapta a sus
necesidades.

19. El servicio que ofrece las
empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del
Callao mediante el empleo de
unidades de  transporte
terrestre se adapta a sus
necesidades.

20. Los comentarios de otras
personas influyen en su
decision de requerir el
servicio de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao.
21. Los trabajadores de las
empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del
Callao poseen los
conocimientos acerca del
servicio que va a realizar.

22. Las empresas de
avituallamiento de naves del
puerto del Callao que cuentan
con un sistema de gestién de
calidad brindan mejor
servicio.

0%

0%

5%

0%

0%

3 15%

2 10%

0 0%

1 5%

0 0%

9 45% 7 35%

10 50% 6 30%

8 40% 9 45%

8 40% 9 45%

9 45% 5 25%

1 5%

2 10%

2 10%

2 10%

6 30%

Promedio Total

1%

1 6%

9 44% 7 36%

3 13%

Nota: Elaboracion propia
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Grafico 10

Variable Satisfaccion del Cliente en la Dimension las Expectativas
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M 18. El servicio que ofrecen las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao mediante el empleo de embarcaciones y/o
artefactos navales se adapta a sus necesidades.

M 19. El servicio que ofrece las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao mediante el empleo de unidades de transporte
terrestre se adapta a sus necesidades.

H 20. Los comentarios de otras personas influyen en su decisién de requerir el servicio de avituallamiento de naves en el puerto del Callao.
21. Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao poseen los conocimientos acerca del servicio que
va a realizar.

W 22. Las empresas de avituallamiento de naves del puerto del Callao que cuentan con un sistema de gestion de calidad brindan mejor
servicio.

Nota: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 10 que el mayor porcentaje en promedio obtenido
es 44% del total de clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que conforman la muestra, quienes consideran que la variable
satisfaccion del cliente en la dimension Las Expectativas algunas veces si o
algunas veces no cumple con los items, seguidos de un 36% la mayoria de las
veces si, 13% siempre, 6% la mayoria de las veces no y un 1% nunca, cumplen

con los items respectivamente.
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5.2. Resultados Inferenciales

Antes de efectuar el contraste de hipotesis, es indispensable realizar la prueba
de normalidad. Como se trata de un grupo conformado menor a 50 casos
utilizaremos la Prueba de Shapiro Wilk.

Tabla 11

Prueba de Normalidad de las Dimensiones de la Variable Calidad de Servicio

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Fiabilidad .796 20 .001
Capacidad de Respuesta 759 20 .000
Seguridad 723 20 .000
Empatia 767 20 .000
Elementos Tangibles 771 20 .000

Nota: a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Tabla 12
Prueba de Normalidad de las Dimensiones de la Variable Satisfaccion del

Cliente

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.

Calidad Funcional

o .660 20 .000
Percibida
Calidad Técnica

.798 20 .001

Percibida
Valor Percibido .863 20 .009
Confianza .790 20 .001
Las Expectativas .855 20 .006

Nota: a. Correccién de la significacion de Lilliefors
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Se observa en la Tabla 11 y 12 que el nivel de significancia encontrados
en cada una de las dimensiones de la variable calidad de servicio son menores
a 0.05, indicando que los datos recogidos no presentan una distribucién normal,
por lo tanto, los estadisticos elegidos para aplicar en la comprobacién de
hipoétesis son los no paramétricos, es por ello que utilizaremos la correlacion de
Spearman o también conocida como rho de Spearman es el analogo no

paramétrico de la correlacion de Pearson.

Hipotesis General

Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de

las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

Tabla 13

Hipotesis General

Correlaciones

Satisfaccion  Calidad del

del Cliente Servicio
Coeficiente de 1,000 , 759"
Satisfaccion del correlacion
Cliente Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de , 759" 1,000
correlacion
Calidad del Servicio Sig. (bilateral) 1000
N 20 20

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la investigacion de datos analizados con el Rho de
Spearman reportan una relacion positiva y significativa de (r = 0,759 donde p <
de 0,05) entre la variable calidad del servicio y la satisfaccion del cliente las

empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022. Al
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tenerse una significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del
valor permitido (0,05) se acepta la hipétesis general en el sentido siguiente:
Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las
empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

Hipotesis Especificas
Hipotesis especifica 1

La fiabilidad influye de manera significativa en la satisfaccion de los
clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao,
afio 2022.

Tabla 14

Hipotesis Especifica 1

Correlaciones

Satisfaccion  Fiabilidad

del Cliente
Coeficiente de 1,000 732"
Satisfaccion del correlacién
Cliente Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de , 732" 1,000
Fiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la investigacion de datos analizados con el Rho de
Spearman reportan una relacién positiva y significativa de (r = 0,732 donde p <
de 0,05) entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de las empresas de
avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022. Al tenerse una
significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor

permitido (0,05) se acepta la hipétesis especifica en el sentido siguiente: La
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fiabilidad influye de manera significativa en la satisfaccion de los clientes de las

empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

Hipotesis especifica 2

La capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion de

los clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao,

afo 2022.

Tabla 15

Hipotesis Especifica 2

Correlaciones

Satisfaccion Capacidad de
del Cliente Respuesta
Coeficiente de 1,000 , 755"
Satisfaccion del correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de , 755" 1,000
Capacidad de correlacion
Respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la investigacién de datos analizados con el Rho de

Spearman reportan una relacion positiva y significativa de (r = 0,755 donde p <

de 0,05) entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes de las

empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022. Al

tenerse una significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del

valor permitido (0,05) se acepta la hipbtesis especifica en el sentido siguiente:

La capacidad de respuesta influye de manera significativa en la satisfaccion de

los clientes de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao,

afno 2022.
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Hipotesis especifica 3

La empatia influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de

las empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

Tabla 16

Hipotesis Especifica 3

Correlaciones

Satisfaccion Empatia

del Cliente
Coeficiente de 1,000 ,625™
Satisfaccion del correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,003
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de ,625” 1,000
Empatia correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 20 20

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la investigacién de datos analizados con el Rho de

Spearman reportan una relacién positiva y significativa de (r = 0,625 donde p <

de 0,05) entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de las empresas de

avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022. Al tenerse una

significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor

permitido (0,05) se acepta la hipétesis especifica en el sentido siguiente: La

empatia influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de las

empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.
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Hipotesis especifica 4

La seguridad influye significativamente en los clientes de las empresas de

avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

Tabla 17

Hipotesis Especifica 4

Correlaciones

Satisfaccion Seguridad

del Cliente
Coeficiente de 1,000 ,678"
Satisfaccion del correlacién
Cliente Sig. (bilateral) ,001
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de ,678" 1,000
Sequridad correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 20 20

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la investigacion de datos analizados con el Rho de

Spearman reportan una relacion positiva y significativa de (r = 0,678 donde p <

de 0,05) entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de las empresas de

avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022. Al tenerse una

significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor

permitido (0,05) se acepta la hipétesis especifica en el sentido siguiente: La

seguridad influye significativamente en los clientes de las empresas de

avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.
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Hipotesis especifica

Los elementos tangibles influyen significativamente en los clientes de las

empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.

Tabla 18

Hipotesis Especifica 5

Correlaciones

Satisfaccion  Elementos
del Cliente Tangibles
Coeficiente de 1,000 ,616~
Satisfaccién del  correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,004
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de ,616™ 1,000
Elementos correlacion
Tangibles Sig. (bilateral) ,004
N 20 20

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la investigacion de datos analizados con el Rho de

Spearman reportan una relacién positiva y significativa de (r = 0,616 donde p <

de 0,05) entre los elementos Tangibles y la satisfaccién de los clientes de las

empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022. Al

tenerse una significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del

valor permitido (0,05) se acepta la hipbtesis especifica en el sentido siguiente:

Los elementos tangibles influyen significativamente en los clientes de las

empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022.
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5.3. Resultados Estadisticos Adicionales

Graficos de dispersion

Grafico 11
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Nota: Elaboracion propia

En el presente grafico podemos observar la distribucion de los
encuestados por cada uno de los items pertenecientes a la variable calidad de

servicio.

En la P22 (Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del callao utilizan equipos de proteccion personal durante la prestacion
del servicio), se puede observar mayor dispersion de los datos referente a las

otras preguntas.
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Escala Likert

Grafico 12

Satisfaccion del cliente
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Nota: Elaboracion propia

Como se puede observar en el grafico podemos observar la distribucion
de los encuestados por cada una de los items pertenecientes a la variable
satisfaccion del cliente.

En la P20 (Los comentarios de otras personas influyen en su decisién de requerir
el servicio de avituallamiento de naves en el puerto del Callao), se puede

observar mayor dispersion de los datos referente a las otras preguntas
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados.

Del andlisis descriptivo e inferencial, en cuanto a la hipétesis general:
Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las
empresas de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022, ya que
los resultados de la investigacion de datos analizados con el Rho de Spearman
reporta una relacion positiva y significativa de (r = 0,759 donde p < de 0,05)
confirmando la relacién mediante una significancia bilateral de 0,000 la misma
que se encuentra dentro del valor permitido (0,05), aceptandose la hipotesis

general.

Respecto a la hipotesis especifica 1: La fiabilidad influye de manera
significativa en la satisfaccion de los clientes de las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao, afio 2022, los resultados de la investigacion de
datos analizados con el Rho de Spearman reportan una relacion positiva y
significativa de (r = 0,732 donde p < de 0,05) confirmando la relacion mediante
una significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor

permitido (0,005), aceptandose la hipotesis especifica.

Respecto a la hipétesis especifica 2: La capacidad de respuesta influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de las empresas de
avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022, los resultados de la
investigacion reportan una relacion positiva y significativa de (r = 0,755 donde p
< de 0,05), confirmando la relacién mediante una significancia bilateral de 0,000
la misma que se encuentra dentro del valor permitido (0,05) se acepta la

hipétesis especifica.

En cuanto a la hipotesis especifica 3: La empatia influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de las empresas de
avituallamiento de naves en el puerto del Callao, afio 2022, los resultados de la
investigacion de datos analizados con el Rho de Spearman reportan una relacion
positiva y significativa de (r = 0,625 donde p < de 0,05), confirmando la relacion
mediante una significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro

del valor permitido (0,05) se acepta la hipotesis especifica.
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Respecto a la hipétesis especifica 4. La seguridad influye
significativamente en los clientes de las empresas de avituallamiento de naves
en el puerto del Callao, afio 2022, los resultados de la investigacion de datos
analizados con el Rho de Spearman reportan una relacion positiva y significativa
de (r = 0,678 donde p < de 0,05), confirmando la relacibn mediante una
significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor

permitido (0,05) se acepta la hipotesis especifica.

En cuando a la hipotesis especifica 5: Los elementos tangibles influyen
significativamente en los clientes de las empresas de avituallamiento de naves
en el puerto del Callao, afio 2022, los resultados de la investigacion de datos
analizados con el Rho de Spearman reportan una relacion positiva y significativa
de (r = 0,616 donde p < de 0,05), confirmando la relacibn mediante una
significancia bilateral de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor

permitido (0,05) se acepta la hipétesis especifica.

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares.

De acuerdo con los resultados para la hipotesis general son respaldadas
por Rivera (2018), quien concluye que existe una relacion altamente significativa
mediante un Rho de Spearman de 0,783 a un nivel de significancia de 0,000
menor a 0,05 entre las variables calidad de servicio y satisfaccion en los clientes
de la empresa Consorcio Fredy. También Guevara (2017), en su investigacion
concluye que, si existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C., dado que se obtuvo
un coeficiente de correlacion de Spearman de 0, 859 a un nivel de significancia
de 0,000 menor a 0,05. Asimismo, Sanchez (2019), concluye que se ha
demostrado que existe influencia significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes con acuerdo comercial del depdsito temporal
aduanero de DP World Callao, 2018, con un coeficiente de correlacion positiva
media de 0,721 a un nivel de significancia del 99%. Y Gonzales y Huanca (2020),
concluyen que la variable calidad de servicio estéa relacionada de manera positiva

con la variable de satisfaccion de los consumidores representado este resultado
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como correlacion positiva moderada, teniendo una relacidon de Rho Spearman

de 0,504 con un nivel de significancia de 0,000 menor a 0,05.

6.3 Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos vigentes

Como autora de la presente investigacion, asumo con responsabilidad la
informacion plasmada en el presente informe. Asimismo, quiero indicar que las
fuentes utilizadas para la obtencién de la informacion se utilizaron con criterios

de confidencialidad.
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VII. CONCLUSIONES

En la presente tesis se evaluo la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de las empresas de avituallamiento de naves
en el puerto del Callao, afio 2022. Se logré encontrar que existe una relacion
positiva y significativa de (r = 0,759 donde p < de 0,05) entre la variable calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente, aceptandose la hipétesis general.

También se evalud la influencia entre la dimension fiabilidad con la
satisfaccion del cliente de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto
del Callao, afio 2022, mediante la cual se logré encontrar que existe una relacion
positiva y significativa de (r = 0,732 donde p < de 0,05) entre la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente, aceptandose la hipétesis especifica 1.

Asimismo, se evaludé la influencia entre la dimensién capacidad de
respuesta con la satisfaccion del cliente de las empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao, afio 2022, mediante la cual se logré encontrar que
existe una relacién positiva y significativa de (r = 0,755 donde p < de 0,05) entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, aceptandose la hipotesis

especifica 2.

A su vez, se evalud la influencia entre la dimensién empatia con la
satisfaccion del cliente de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto
del Callao, afio 2022, mediante la cual se logré encontrar que existe una relaciéon
positiva y significativa de (r = 0,625 donde p < de 0,05) entre la empatia y la

satisfaccion del cliente, aceptandose la hipétesis especifica 3.

También se evalud la influencia entre la dimension seguridad con la
satisfaccion del cliente de las empresas de avituallamiento de naves en el puerto
del Callao, afio 2022, mediante la cual se logré encontrar que existe una relacién
positiva y significativa de (r = 0,678 donde p < de 0,05) entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente, aceptandose la hipotesis especifica 4.
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Finalmente, se evaluo la influencia entre la dimension elementos tangibles
con la satisfaccion del cliente de las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao, afio 2022, mediante la cual se logré encontrar que existe una
relacion positiva y significativa de (r = 0,616 donde p < de 0,05) entre los
elementos Tangibles y la satisfaccion del cliente, aceptandose la hipoétesis

especifica 5.
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VIII.

RECOMENDACIONES

Mejorar la calidad del servicio y lograr la satisfaccion del cliente a través
de la optimizacion de la norma que establece los requisitos minimos para
la obtencién de la licencia de operaciones para prestar el servicio de
avituallamiento de naves, asi como incrementar las inspecciones a la
prestacion del servicio, por parte del personal de la Autoridad Portuaria
Nacional

Mejorar la fiabilidad del servicio a través del cumplimiento de todas las
condiciones acordadas segun en el contrato del servicio, adquirir una
certificacion de calidad y ofrecer mayores facilidades de pago para la
prestacion del servicio.

Optimizar la capacidad de respuesta de los trabajadores de las empresas
de avituallamiento de naves en el puerto del Callao, a través de un mejor
trato e interés para emitir alternativas de solucién al cliente, desarrollando
un plan de capacitacion de manera constante al personal de las empresas
de avituallamiento de naves.

Mejorar la seguridad del servicio, a través de la entrega de productos de
consumo humano debidamente embalados, cumpliendo con las
disposiciones sanitarias, asi como que los trabajadores de las empresas
de avituallamiento de naves en el puerto del Callao realicen el servicio con
equipos de protecciéon de personal.

Practicar la empatia, mostrando cordialidad y buen trato, ofreciendo un
servicio sin distincion ni preferencias, practicando valores dentro y fuera
de la empresa, ofreciendo un trato igualitario, sin distinciébn ni
preferencias.

Contar con un ambiente armonizado para la recepcion de los clientes, con
una infraestructura adecuada y acorde para el almacenamiento de los
productos, contar con embarcaciones y unidades de transporte en buen

estado para el traslado de los productos a ofrecer.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LAS EMPRESAS DE AVITUALLAMIENTO DE NAVES EN EL PUERTO DEL CALLAO, ARO 2022.
AUTOR: VILELA REQUENA ZORAIDA JACKELINE

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢Qué relacion existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccién del
cliente de las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao, afio 2022?

Problemas especificos:

1. ¢Cudl es el nivel de
fiabilidad en la
satisfaccion de los
clientes de las empresas
de avituallamiento de
naves en el puerto del
Callao, afio 2022?

2. ¢Cuél es el nivel de
capacidad de respuesta en
la satisfaccién de los
clientes de las empresas
de avituallamiento de
naves en el puerto del
Callao, afio 20227

3. ¢Cuél es el nivel de
empatia en la satisfaccion
de los clientes de las
empresas de
avituallamiento de naves
en el puerto del Callao, afio

2022?

4. ¢Cudl es el nivel de
seguridad en la
satisfaccion de los

clientes de las empresas
de avituallamiento de
naves en el puerto del
Callao, afio 20227

5. ¢Cudl es el nivel de los
elementos tangibles en la
satisfaccion de los
clientes de las empresas
de avituallamiento de
naves en el puerto del
Callao. afio 20227

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe
entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de las
empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao, afio
2022.

Objetivos especificos:

1. Demostrar el nivel de fiabilidad
en la satisfaccion de los
clientes de las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao, afio 2022.

2. Demostrar el nivel de
capacidad de respuesta en la
satisfaccion de los clientes de
las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao, afio 2022.

3. Demostrar el nivel de empatia
en la satisfaccion de los
clientes de las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao, afio 2022.

4. Demostrar el nivel de seguridad
en la satisfaccion de los
clientes de las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao, afio 2022.

5. Demostrar el nivel de los
elementos tangibles en la
satisfaccion de los clientes de
las empresas de
avituallamiento de naves en el
puerto del Callao, afio 2022.

Hipotesis general:

Existe relacién entre la calidad de servicio

y

la satisfaccion del cliente de las

empresas de avituallamiento de naves en
el puerto del Callao, afio 2022

Hipotesis especificas:

1. La fiabilidad influye de manera

significativa en la satisfaccion de los
clientes de las empresas de
avituallamiento de naves en el puerto
del Callao, afio 2022.

2. La capacidad de respuesta influye

significativamente en la satisfaccion
de los clientes de las empresas de
avituallamiento de naves en el puerto
del Callao, afio 2022.

3. La empatia influye significativamente

en la satisfacciéon de los clientes de
las empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao, afio
2022.

4. La seguridad influye

significativamente en los clientes de
las empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao, afio
2022.

5. Los elementos tangibles influyen

significativamente en los clientes de
las empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao, afio
2022.

Variable 1: Calidad del servicio

Dimensiones Indicadores items Niveles o
rangos
Cumplimiento del Siempre (5)
Fiabilidad ofrecimiento (©))
La mayoria
Buen desempefio de las veces
si (4)
Informacién oportuna
Capacidad de P (@ Ctleilej:rs]assi
respuesta. Servicio rapido algunas
veces no (3)
Predisposicién a las
necesidades (©)] La mayoria
Empatia de las veces
Atencion adecuada no (2)
Nunca (1)
Comportamiento de
Seguridad confianza (5)
Conocimiento del
proceso
Equipos adecuados
Elementos Instalaciones adecuadas (6)
tangibles

Materiales del servicio en
buen estado.
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Variable 2: Satisfaccidn del Cliente

Dimensiones Indicadores items Niveles o
rangos
Calidad
funcional Trato (4) Siempre (5)
percibida
Resultados La mayoria
Calidad 4) de las veces
técnica si (4)
percibida
Algunas
veces sf,
Valor Precio ® algunas
percibido Calidad veces no (3)
Lealtad
Confianza Compromiso (6) La mayoria
de las veces
no (2)
. Experiencia
Expectativas
Competidores (5)
Nunca (1)

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICA

ANALISIS Y PROCESAMIENTO

TIPO: Basico-Explicativo

DISENO: No experimental de corte
transeccional o transversal

METODO DE INVESTIGACION:
cuantitativo.

POBLACION: 21 Clientes

TAMARNO DE MUESTRA: 20 Clientes

INSTRUMENTO: Encuesta-Cuestionario

Se utilizara el soporte estadistico SPSS-25, con la finalidad de hacer
estimaciones, para medir la relacién de las variables se utilizara la
correlacién de Spearman y para medir el nivel de las variables se realizara
a través del cuestionario estructurado con escalas Likert.
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Anexo 2: Carta Aval

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

UNIDAD DE POSGRADO
VINCULAMIENTO INSTITUCIONAL

CARTA AVAL
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Que tiene como responsable al Investigador:
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Anexo 3: Instrumentos de validacion

INSTRUMENTC DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres Cargo e institucion Mombre del Autor (es) del
del Infarmante donde labiora Instrumento Instremento
foriova Hare fa
' Qe /‘? scgol Cueslionarios dea Zoreida Jackeline Vilsla
t:.‘f'-"f s Allavio AP encuesia Reguena
Titule del Estudio; "LA CALIDAD DEL SERVICIO ¥ LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LAS
EMPRESAS DE AVITUALLAMIENTD DE MAVES EN EL PUERTO DEL CALLAD, ANC 2022"

ASPECTOS DE VALIDACION
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres Cargo e institucion Nombre del Autor (es) del
del Informante | donde labora Instrumento Instrumento
Aldx H'-l,""\'.}. « “2‘ S Qv"t R .'Q'.:.
Cis I,f“ A 7(:: o | Drsconc sebeichi  Cuestionariosde | Zoraida Jackeline Vilela
b welr Oat
A%y de k. AN encuesta Requena
Titulo del Estudio: “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LAS
EMPRESAS DE AVITUALLAMIENTO DE NAVES EN EL PUERTO DEL CALLAO, ANO 2022"
ASPECTOS DE VALIDACION
Coloque X en el porcentaje, segin intervalo
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELINTE ]
00-207% 21-40% 41-60% 61-R0% B81-100% '5
INDICADORES CRITERIOS -
ole 26131 36 |41 146 | 51 {56 | EACITINETE
(20|25]301 95! 201451501 56 | 60 [ 65170, B0 55190 950200|
1. CLARIDAD £sta formulado con =y
lenguaje apropisdo x =
2. CRETWVIDAD Estd expresado en
|conductas o actividades, " ,-) I
observables en wna
arganitacién
'3 ACTUALIDAD ecuada al #vance de la Y
dentia y tecnclogia A
4 ORGANIZACION  |Existe una organizacion () /
Idgca coherente )( 1S
S SURCIENCIA Comprende los aspectos
{indicadores, sub escalas, (]
dienensiones en cantidad X
y calidad)
6 INTENCIONALIDAD |Adecuado para valorar |
influencia de la Vien 13 A\
VO o I3 relacsdn entre X L
ambas, ton /
|determinadas supelos v
7. CONSISTENCIA flasado en sspectos V4 r)
|teseico-cientificos v
B COHERENCIA Entre los indices, /
indicadores y las ¥ ()V
dimenswones 4
9. METODOLOGIA |12 estrategia responde ol \ Q}
|proposito del diagndstico :
PROMEDIO %] 7
Procede su aplicacion %
OPINION DE Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones
que se adjuntan
APLICABILIDAD No procede su aplicacion
e (-
23F/09 J2022)| Oc 11858 S -
Lugar y Fecha DNIN* Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres Cargo e institucién | Nombre del Autor (es) del
del Informante donde labora | Instrumento Instrumento
CHIROQUE ZAVALA UNIVERSIDAD Cuestionarios de Zoraida Jackeline Vilela
ELVER ALEXIS TECNOLOGICA DEL encuesta Requena
PERU
Titulo del Estudio: “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LAS
EMPRESAS DE AVITUALLAMIENTO DE NAVES EN EL PUERTO DEL CALLAO, ANO 2022"

ASPECTOS DE VALIDACION
Coloque X en el porcentaje, segun intervalo
DEFICENTE REGULAR BUENA MUY BUENA | EXCELENTE | -
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% B1-100% §
INDICADORES CRITERIOS
016 [016]2n 2620 36 41 40 0106 61 ] 11176 LT K6 91195 E
5.0A00251201251301351490145 150155 160 165.70175180185.9019511001 ~
L CLARIGAD Estd formulado con ' nf
lenguaje apropiada A
2. OBIETVIDAD 518 exprasado en
o a
observables en una x ? ?‘
3. ACTUALIDAD Ali'e-mudo ol avance de ls ’ 6
dancia y log! ’(
‘A, ORGANIZACION  [Existe una organitation L
I6gica coherente 1
5. SURCIENCIA Comprende los aspectos
Hindicadores, sub escalas,
[dimensiones en cantidad x q}
y calidad) et
6. INTENCIONALIDAD [Adecuado para valorar ia
infuencis de la Vienla
VD o fa relacdn entre K 1’
ambas, con
[determinades sujetas y
LoOteNs0
7. CONSISTENCIA Basado en aspectas K 1’
tedrico-tientificos
8 COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las , 1 >
dimensiones
9. METODOLOGIA  [La estrategia responde al x 91
proposito del diagndstico )
PROMEDIO Jlé_“_
Procade su aplicacion 51
OPINION DE Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones
gue se adjuntan
APLICABILIDAD No procede su aplicacién
o
Callao, 28 setiembra 41552235 | 948 438 569
del 2022 ( .
Y L
Lugar y Fecha DNI N° = del ,xputo Teléfono
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

El presente cueslionario s con fines nelamente académicos y conliene una serie de
frases relativamente cortas que permilen hacer una descripcion de como percibe la
calidad de servicio. Su respuesta sera tratada de forma confidencial y sera realizada
Unicamente para realizar un trabajo de investigacion. Para ello debera responder con la
mayor sinceridad posible a cada una de las proposiciones que aparecen a continuacion,

CUESTIONARIO DE LA VARIAELE CALIDAD DE SERVICIO

de acuerdo a como piensa o actle.

INSTRUCCIONES:

Lea atentamente cada pregunia y margue con un aspa (x) la respuesta que crea

conveniente:

Siempre (5) La mayoria de las veces si (4) Algunas veces si, algunas veces no (3) La

mayoria de las veces no (2) Nunca (1)

Nn

Preguntas

Puntaje

Fiabilidad

(5)

(4)

(3)

(2)

Las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao cumplen con las condiciones
acordadas segln el contrato del servicio.

Las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao cuentan con certificacion de un
sisterma de gestidn de calidad.

Las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao ofrecen facdilidades de pago para la
prestacion del servicio.

Capacidad de respuesta

Las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao gue prestan el servicio empleando
unidades de transporte terrestre, ante algun
problema presentado muestra interés en remitir
alternativas de solucidn.

Las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao que prestan el servicio empleando
embarcaciones y/ artefaclos navales, ante algin
problema presentado muestra interés en remitir
alternativas de solucion.

Los trabajadores de las empresas de avituallamiento

de naves en el puerto del Callao tienen los
conocimientos técnicos para la prestacion del

servicio.

Los trabajadores de las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao tienen los

conocimientos del idioma inglés para la prestacion
del servicio.

Seguridad

El prestador del servicio de avituallamiento de naves
en el puerto del Callao, se encuentran debidamente
capacitados para la prestacion del servicio.
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Las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callaoc entregan sus productos de
consumo humano debidamente embalados.

10.

Los productos ofrecidos por las empresas de
avituallamiento de naves en el puerto del Callao
cumplen con las disposiciones sanitarias.

11.

Los trabajadores de las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao que emplean
embarcaciones yio arlefactos navales realizan el
servicio con equipos de proleccion personal.

12,

Los trabajadores de las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao que emplean
unidades de transporte terrestre realizan el servicio
can equipos de proteccion personal.

Empatia

13.

Las empresas de aviluallamiento de naves en el
puerto del Callao ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.

14.

Los trabajadores de las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao muestran
cordialidad v buen trato.

15.

Las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao ofrecen su servicio con trato
igualitario, sin distincidn ni preferencias.

16.

Los trabajadores de las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao practican valores,
dentro v fuera de la empresa.

Elementos tangibles

17.

Las unidades de transporte terrestre se encueniran
debidamente autorizadas por las Autoridades
competentes.

18.

Las embarcaciones ylo artefactos navales se
encuentran debidamente autorizadas por las
Autoridades competentes.

19.

Las empresas de avituallamiento de naves en el
puerto del Callao cuentan con un ambiente

armonizado para la recepcion de los clientes.

20.

Las empresas de aviluallamiento de naves en el
puerto del Callao cuentan con infraestructura
adecuada y acorde para el almacenamiento de los
productos.

21.

Los productos de consuma humano se posicionan
sobre parihuelas (pallets), en cantidad que permiten
ser embalados de manera correcta, evitando que los
productos se conlaminen durante su traslado o
durante la maniobra de embargue.

22.

Los trabajadores de las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao utilizan equipos de
proteccion personal durante la prestacion del
servicio.
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El presente cuestionario es con fines netamente académicos y contiene una serie de
frases relativamente cortas que permiten hacer una descripcion de como percibe la
calidad de servicio. Su respuesta sera tratada de forma confidencial y sera realizada
unicamente para realizar un trabajo de investigacion. Para ello debera responder con la
mayor sinceridad posible a cada una de las proposiciones que aparecen a continuacion,

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

de acuerdo con como piensa o actle.

INSTRUCCIONES:

Lea atentamente cada pregunta y margue con un aspa (x) la respuesta gue crea

conveniente:

Siempre (5) La mayoria de las veces si (4) Algunas veces si, algunas veces no (3) La

mayoria de las veces no (2) Nunca (1)

N°

Preguntas

Puntaje

Calidad funcional percibida

15)

(4]

13)

(2]

(1

Recibe un trato cordial por parte de los trabajadores de
las empresas de avituallamiento de naves en el puerto
del Callao.

El servicio ofrecido por las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao siempre es lo
esperado.

Encuentra satisfaccion con el servicio ofrecido por las
empresas de avituallamiento de naves en el puerto del
Callao.

Sus guejas y reclamos son resueltos de manera
oportuna por las empresas de avituallamiento de naves
del puerto del Callao.

Calidad técnica percibida

Observa mejoras en la calidad del servicio brindado por
las empresas de avituallamiento de naves en el puerto
del Callao para la atencidn de la nave empleando
embarcaciones y/o artefactos naves.

Observa mejoras en la calidad del servicio brindado por
las empresas de avituallamiento de naves en el puerto
del Callao para la atencidn de la nave empleando
unidades de transporte terrestre.

Percibe gue los productos de consumo humanao
ofrecidos son de buena calidad.

Percibe gue los materiales necesarios para la operacidn
de la nave son de buena calidad.

Valor percibido

Cree Ud. que las tarifas que ofrecen las empresas de
avituallamiento de naves en el puerto del Callao son
atractivas.

10.

Las tarifas que cobran las empresas de avituallamiento
de naves gue emplean embarcaciones y/o artefactos
navales, van acordes con el servicio realizado.
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11.

Las tarifas que cobran las empresas de avituallamiento
de naves empleando unidades de transporte terrestre,
van acordes con el servicio realizado.

Confianza

12,

Han tenido problemas o inconvenientes con los
servicios prestados por las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao que emplean
embarcaciones y/o artefactos navales.

13.

Han tenido problemas o inconvenientes con los
servicios prestados por las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao gque emplean unidades
de transporte terrestre.

14.

Las empresas de avituallamiento de naves son
innovadoras y con vision de futuro.

15.

Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto

del Callao gque emplean embarcaciones y artefactos
navales se preocupan por las necesidades de sus
clientes.

16.

Las empresas de avituallamiento de naves en el puerto
del Callao que emplean unidades de transporte
terrestre se preocupan por las necesidades de sus
clientes.

17.

Recomienda a las empresas de avituallamiento de
naves del puerto del Callao.

Las expectativas

18.

El servicio que ofrecen las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao mediante el empleo de
embarcaciones y/o artefactos navales se adapta a sus
necesidades.

18.

El servicio que ofrece las empresas de avituallamiento
de naves en el puerto del Callao mediante el empleo de
unidades de transporte terrestre se adapta a sus
necesidades.

20.

Los comentarios de otras personas influyen en su
decizign de reguerir el servicio de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao.

21,

Los trabajadores de las empresas de avituallamiento de
naves en el puerto del Callao poseen los conocimientos
acerca del servicio que va a realizar.

22

Las empresas de avituallamiento de naves del puerto
del Callao que cuentan con un sistema de gestion de

calidad brindan mejor servicio.
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Anexo 4: Base de datos

#3 CAUIDAD DE SERVICIO.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = o X
Archivo  Edicién  Ver Datos T Analizar  Marketing directo  Gréficos.
ELEEEN 1Y G ﬁ%@.ﬁ@\ “
__Tipo | Anchua Decimales Etiqueta " Vaoes | Perddos | Comnas_Aneacion | Medda | Rol |
1 1 Numérnico 8 0 Las empresas de avituallam... {1, Nunca}. nguna 8 38 Derecha & Escala \ Entrada
2 P2 Numérico 8 0 Las empresas de avituallam._.. {1, Nunca)... Ninguna 8 38 Derecha & Escala N Entrada
3 Numérico 8 0 Las empresas de avituallam... (1. Nunca)...  Ninguna 8 38 Derecha & Escala  Entrada
4 P4 Numérico 8 0 Las empresas de avituallam... (1. Nunca) Ninguna 8 FDerecha & Escala v Entrada
5 Numérico 8 0 Las empresas de avituallam . {1, Nunca} Ninguna 8 3= Derecha & Escala  Entrada
6 P8 Numérico 8 0 Los trabajadores de las em... (1, Nunca) Ninguna 8 FDerecha & Escala v Entrada
7 P7 Numérico 8 0 Los trabajadores de las em... {1, Nunca} Ninguna 8 3 Derecha & Escala N Entrada
8 P8 Numérico 8 0 El prestador del servicio de ... {1, Nunca} Ninguna 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
9 P9 Numérico 8 0 Las empresas de avituallam... {1, Nunca)...  Ninguna 8 M Derecha ¢ Escala ' Entrada
10 P10 Numérico 8 0 Los productos ofrecidos por... {1, Nunca}. Ninguna 8 3 Derecha & Escala v Entrada
1" P11 Numérnco 8 0 Los trabajadores de las em... {1, Nunca}... Ninguna 8 3| Derecha & Escala \ Entrada
12 P12 Numérico 8 0 Los trabajadores de las em... (1, Nunca} Ninguna 8 38 Derecha & Escala \ Entrada
13 P13 Numérico 8 0 Las empresas de avituallam... {1, Nunca} Ninguna 8 3 Derecha & Escala  Entrada
14 P14 Numérico 8 0 Los trabajadores de las em... {1, Nunca} Ninguna 8 3 Derecha & Escala  Entrada
15 P15 Numérico 8 0 Las empresas de avituallam... {1, Nunca).. Ninguna 8 3 Derecha & Escala ™ Entrada
16 P16 Numérico 8 0 Los trabajadores de las em... (1, Nunca). Ninguna 8 3 Derecha & Escala v Entrada
17 P17 Numérico 8 0 Las unidades de transporte ... {1, Nunca) Ninguna 8 38 Derecha & Escala \ Entrada
8 0 Las embarcaciones y/o arte.. {1, Nunca) Ninguna 8 M Derecha & Escala  Entrada
8 0 Las empresas de avituallam... {1, Nunca). Ninguna 8 38 Derecha & Escala \ Entrada
8 0 Las empresas de avituallam... {1, Nunca). Ninguna 8 | Derecha ¢ Escala N Entrada
8 0 Los productos de consumo ... {1, Nunca). Ninguna 8 3 Derecha & Escala v Entrada i
8 0 Los delasem {1 Nuncal Ninouna. 8 3 Derecha & Fscala . Fntrada. i
[ [IBM SPSS Statistics Processor estafisto | | | | |

#3 CAUIDAD DE SERVICIO.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = m] X

Archivo  Edicion Ver Datos T Analizar  Marketing directo  Gréficos  Utiidades  Ventana  Ayuda

SHOM e~ BLAEF A SE BLE 100 %

|visible: 22 de 22 variables
P | P2 | p3 | P4 Ps | P6 | PT | P8 P3| PO | P | P2 P13 | PU4 |

1 La mayoria... Algunas ve... Algunas ve_.. La mayoria.. La mayoria... La mayoria... Algunas ve... La mayoria... La mayona... La mayoria. Siempre Siempre La mayoria... La mayoria... La
i d Algunas ve... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... Algunas ve... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve..
3 La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria. . La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria.. La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La
4 La mayoria. Siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... La mayoria... La mayonia... La mayoria. Siempre Siempre La mayona... La mayoria... La
5 La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... Algunas ve... La mayonia... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... Algunas ve... La mayoria... Algunas ve... La mayoria... La
6 La mayoria. Nunca La mayoria . Algunas ve... La mayona... Algunas ve . La mayoria.. Algunas ve.. Algunas ve .. La mayoria. . Algunas ve . Algunas ve. . La mayona. . Algunas ve
7 La mayoria Nunca Siempre Algunas ve... Algunas ve... La mayoria. .. La mayoria... La mayoria... Algunas ve... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... Algunas ve
8 Siempre La mayoria... La mayona... La mayoria... La mayoria... La mayona... Algunas ve... La mayoria. Siempre Siempre La mayoria... La mayonia... La mayona... La mayonia... La
9 Siempre Algunas ve... Algunas ve Siempre Siempre La mayoria... La mayoria... La mayoria Siempre La mayoria... La mayoria Siempre La mayoria... La mayoria... Ald
10 La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria.. La mayoria... Algunas ve . Algunas ve... Algunas ve.. Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... La mayoria.. La mayoria... La mayonia... La
" La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La
12 La mayona... La mayona... La mayoria... La mayonia... La mayona... La mayona... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve .. Algunasve... Algunas ve . Algunas ve . Algunas ve .. Alg
13 La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La
14 Siempre La mayoria. Siempre La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... La mayona... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... La mayonia... La mayoria... Ald
15 La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La
16 Algunas ve_.. La mayoria Siempre Algunas ve... Algunas ve... La mayona. Nunca Algunas ve... La mayona... La mayoria... Algunas ve.. La mayoria... La mayoria... Algunas ve... Alg
17 La mayoria... La mayoria... Algunas ve... La mayoria.. La mayoria... Algunas ve .. La mayoria... Algunas ve... Algunas ve.. La mayoria. . Algunas ve .. Algunas ve. . Algunas ve.. La mayoria... La
18 La mayoria... Algunas ve... La mayonia... Algunas ve... La mayoria... La mayona... La mayoria... Algunas ve Siempre La mayoria Siempre Siempre Siempre Siempre
19 La mayoria... La mayoria... Algunas ve Siempre La mayoria... La mayoria... Algunas ve... La mayoria, Siempre Siempre Algunas ve... La mayoria... La mayona... La mayoria... La
20 La mayoria... La mayoria... Algunas ve... La mayoria... La mayoria... Algunas ve... La mayoria... La mayoria... La mayona... La mayonia... La mayoria... La mayoria... Algunas ve... La mayonia.

IBM SPSS Statistics Processor estilisto | | | | |
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#3 SATISFACCION DEL CLIENTE.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = o X
Archivo  Edicion Ver Datos Ti Analizar Marketing directo  Grdficos  Utllidades Ventana Ayuda

ELEEEN-IE T XN FIEEE LX)

Nombre | Tpo | Anchua Decmales  Etiqueta | Valores | Pevidos | Coumnas Aineacion | Medda | Rol |

1 P1 Numérnico 8 0 Recibe un trato... {1, Nunca}. Ninguna 8 3 Derecha & Escala \ Entrada
2 P2 Numérico 8 0 El servicio ofrec... {1, Nunca)... Ninguna 8 3= Derecha & Escala . Entrada
3 Numérico 8 0 Encuentra satis... {1, Nunca)... Ninguna 8 3 Derecha & Escala v Entrada
4 P4 Numérico 8 0 Sus quejas y re.. (1, Nunca)... Ninguna 8 3 Derecha ¢ Escala \ Entrada
5 Numérico 8 0 Observa mejora... {1, Nunca}. Ninguna 8 3= Derecha & Escala v Entrada
6 P6 Numérico 8 0 Observa mejora... {1, Nunca)... Ninguna 8 FDerecha ¢ Escala ™ Entrada
7 P7 Numérico 8 0 Percibe que los... {1, Nunca)... Ninguna 8 38 Derecha & Escala  Entrada
8 P8 Numérico 8 0 Percibe que los... {1, Nunca)... Ninguna 8 = Derecha & Escala  Entrada
9 P9 Numérico 8 0 Cree Ud. que la... {1, Nunca)... Ninguna 8 3 Derecha & Escala ™ Entrada
10 P10 Numérico 8 0 Las tarifas que ... {1, Nunca)... Ninguna 8 FDerecha & Escala v Entrada
1" P11 Numérico 8 0 Las tarifas que ... {1, Nunca} Ninguna 8 == Derecha & Escala \ Entrada
12 P12 Numérico 8 0 Han tenido prob... {1, Nunca} .. Ninguna 8 38 Derecha & Escala v Entrada
13 P13 Numérico 8 0 Han tenido prob... {1, Nunca)... Ninguna 8 | Derecha ¢ Escala v Entrada
14 P14 Numérico 8 0 Las empresas ... {1, Nunca)... Ninguna 8 3= Derecha & Escala “ Entrada
15 P15 Numérico 8 0 Las empresas ... {1, Nunca)... Ninguna 8 M Derecha ¢ Escala ™ Entrada
16 P16 Numérico 8 0 Las empresas ... (1. Nunca).. Ninguna 8 FDerecha & Escala \ Entrada
17 P17 Numérico 8 0 Recomienda al... {1, Nunca}... Ninguna 8 3= Derecha & Escala \ Entrada
18 P18 Numérico 8 0 El senvicio que ... {1, Nunca)... Ninguna 8 M Derecha ¢ Escala N Entrada
19 P19 Numérico 8 0 El senvicio que ... {1, Nunca)... Ninguna 8 38 Derecha & Escala \ Entrada
20 P20 Numérico 8 0 Los comentario... {1, Nunca)... Ninguna 8 3= Derecha & Escala v Entrada
21 P21 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Nunca)... Ninguna 8 38 Derecha & Escala ™ Entrada

2 i 1 0

lLas. {1_Nuncal Ninouna. 2 3| Derecha &£ Escala . Entrada B
s s

[ IBM SPSS Staistics Processor est listo |

#3 SATISFACCION DEL CLIENTE.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = a] X
Archivo  Edicion Ver Datos Ti Analizar Marketing directo  Graficos  Utllidades Ventana Ayuda

SHEM e~ BLAR H S Ba2E 100

m”m‘m‘m}m‘m‘m’n{m

[Visible: 27 de 27 variables
P10 ‘ P11 ‘ P12 ’ P13 P14 H

Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre La mayoria... Siempre La mayoria. Siempre Nunca Nunca La mayoria
La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... La mayoria... Algunas ve .. La mayoria... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... La
Siempre La mayoria... La mayoria... La mayoria .. Algunas ve... La mayoria .. Algunas ve... La mayoria.. La mayona... Algunas ve... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... La
La mayona... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayonia... Algunas ve... Algunas ve... La mayona... La mayona... La mayoria... La mayoria... La mayona... Algunas ve

Algunas ve.. Algunas ve. .. La mayoria . La mayona... Algunas ve . Algunasve . Algunas ve Nunca La mayona... La mayona. .. La mayoria... La mayona Nunca
La mayonia... La mayoria... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve
La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayoria... La mayona... La mayoria... La mayoria... La mayona... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... Algunas ve
| La mayoria... La mayoria... La mayoria... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... La mayoria... La mayoria... Algunas ve
La mayona... La mayoria.. La mayona... Algunas ve... La mayoria... La mayona... La mayoria... La mayonia... La mayona... La mayonia... Algunas ve... La mayoria... La mayona... Algunas ve
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