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Introduccion

La presente tesis titulado Calidad de servicio y desarrollo de personal en los
trabajadores de la empresa de Servicios generales SIBER S.A.C. periodo 2022, tuvo como
proposito principal Establecer la relacion que se da entre la calidad del servicio y el desarrollo
de personal en la empresa ya mencionada, ubicada en el distrito de Chaupimarca - Cerro de
Pasco; ello en consideracion al rol protagonico de las organizaciones y empresas en las
sociedades modernas, al desarrollar estas, todas sus actividades empresariales con singular
dedicacion en busqueda de garantizar la calidad de sus servicios prestados con la finalidad de
satisfacer plenamente a sus clientes, y de esta manera contribuir al desarrollo y crecimiento de
las mismas empresas y también del pais, ademas de considerar que la calidad de servicio es un
factor decisivo en la supervivencia y prosperidad de las empresas, y su respectiva
competitividad empresarial siempre en cuando se logre satisfacer las necesidades cambiantes
de los usuarios, clientes y la sociedad en general tal cual enfatiza (Chiavenato, 2001). En ese
sentido se considera realizar la investigacion en la Empresa de Servicios generales SIBER
S.A.C., dedicada al transporte de carga por carretera, la misma que mantiene una exigente
cartera de clientes o usuarios, en la que, previo andlisis, se ha podido observar la existencia de
una latente problematica que viene afectando a dicha empresa; por cuanto los colaboradores
que prestan sus servicios en las diferentes areas funcionales no vienen demostrando empatia,
fiabilidad y seguridad en el cumplimiento de sus labores afectando directamente en la calidad
de los servicios prestados, por multiples motivos o causales como: no realizar procesos de
reclutamiento y seleccion debidamente planificada, no capacitar al personal, no ejercer el
monitoreo y control de personal de manera sistematizada sino de forma empirica, no tener
actualizada la base de datos de las necesidades actuales de los clientes, desacuerdos con los
pagos y fechas a destiempo; lo que devendria en consecuencias negativas en contra de la

empresa, y su presencia en el mercado, lo que afectaria tambien a la cartera de clientes.
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De lo anterior, la presente investigacion se desarroll6 en consideracion de la siguiente
metodologia de investigacion, de tipo bésica o pura, de nivel correlacional, con disefio no
experimental transeccional; con método especifico hipotético-deductivo y método general al
método cientifico, considerando que la observacion del problema permitird estructurar las
hipotesis respectivas del caso, las que posteriormente se sometieron a las contrastaciones de
rigor, teniendo en consideracion a una poblacion y muestra de 60 colaboradores de la Empresa
de Servicios generales “SIBER S.A.C., quienes ofrecieron data relacionada a las variables de
estudio, a fin de establecer asociatividad de ambas variables; mediante su analisis descriptivo
y el andlisis inferencial se generaron los resultados de la investigacién, los cuales permitieron

conocer el nivel de correlacion de las variables, mediante la prueba de Rho de Spearman.

En consideracion a lo dispuesto por el Reglamento vigente de grados y titulos para pre
grado de la Universidad Peruana Los Andes se desarroll6 la investigacion en partes distribuidas

de la siguiente manera:

Capitulo I, en el que se desarrollé la descripcidn del problema de la investigacion,
considerando sus causas, consecuencias del problema identificado en la organizacion en el que
se desarrolla el estudio, de la misma manera se realizan las delimitaciones del caso y se formula
el problema general y los especificos, se considera también las justificaciones y los objetivos

de la investigacion.

Capitulo 1, contiene todo lo exigido en la estructura del Marco tedrico como: los
antecedentes internacionales y nacionales, los soportes cientificos, epistémicos, culturales y

tedricos, también se desarroll6 la definicion de términos y finalmente el marco conceptual.

Capitulo I11, en esta parte del proyecto se presentan las Hipdtesis respectivas y se da

tratativa a las Variables de estudio mediante la operacionalizacion de variables.
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Capitulo 1V, se desarroll6 todo lo concerniente a la metodologia empleada en el

proyecto de investigacion, su tipologia, el nivel y disefio investigativo, se menciona la

poblacion y muestra considerada, entre otros.

Capitulo V, este capitulo presenta los Resultados mediante la estadistica descriptiva y
correlacional, lo cual permitid la descripcion de los resultados y el contraste de las hipotesis;

asimismo, se realizo la discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.

En la parte final se present6 toda la bibliografia usada en el desarrollo del trabajo
investigativo; ademas, se adjuntd los anexos necesarios para brindar veracidad al estudio a
desarrollarse: matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion de variables, matriz de
operacionalizacion del instrumento, el instrumento de investigacion, la data de procesamiento
de datos, consentimiento informado y las evidencias o fotografias de la aplicacion de las

encuestas.

Los autores
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Resumen

En la presente investigacion se formul6 la siguiente interrogante: ¢Cudl es la relacion

que existe entre calidad de servicio y desarrollo de personal en la Empresa de Servicios
generales SIBER S.A.C., 2022?; por lo tanto, el objetivo fue establecer el nivel de relacion que
existe entre ambas variables. En el marco metodoldgico se utiliz6 como método general el
método cientifico, como método especifico el método hipotético — deductivo, de tipo bésica,
de nivel correlacional y de disefio no experimental de corte transeccional; en cuanto a la
poblacion, éste estuvo conformada por 60 trabajadores, para la muestra se utiliz6 el método
censal no probabilistico; por lo que se trabaja con el total de la poblacion. Se utiliz6 encuestas
y cuestionarios para la recoleccién de datos. Este trabajo de investigacion tuvo como resultado
una relacion significativa entre la calidad de servicio y desarrollo de personal; se concluyo que
la relacion es positiva muy fuerte (rs=0.801) y con nivel de significancia p= 0.000; para
concluir se recomend6 un adecuado desarrollo del personal mediante el uso de capacitaciones,
adiestramiento para actualizar dichos conocimientos y habilidades; y entrenamiento para
conocer en donde requiere mejoras el personal, y de esta manera, brindar un servicio de calidad

por parte de la organizacion.

Palabras clave: Calidad de servicio y desarrollo de personal.
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Abstract

In the present investigation, the following question was formulated What is the
relationship between service quality and personnel development in the General Services
Company SIBER S.A.C., 2022? therefore, the objective was to establish the level of
relationship that exists between both variables. In the methodological framework, the scientific
method was used as a general method, and the hypothetical-deductive method, of a basic type,
of arelational level, and a non-experimental design of a transactional cut, was used as a specific
method; Regarding the population, it was made up of 60 workers, for the sample the non-
probabilistic census method was used; Therefore, we work with the total population. Surveys
and questionnaires were used for data collection. This research work resulted in a significant
relationship between the quality of service and staff development; it was concluded that the
relationship is very strong positive (rs=0.801) and with a level of significance p= 0.000; To
conclude, adequate staff development was recommended through the use of training, training
to update said knowledge and skills; and training to know where the staff requires
improvements, and in this way, provide a quality service by the organization.

Keywords: Service quality and Staff development.
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Capitulo |
Planteamiento del Problema
I.1. Descripcion de la Realidad Problemética

En la mayoria de los paises del mundo encontramos el rol protagoénico de las
organizaciones y empresas en las sociedades modernas, al desarrollar estas, todas
sus actividades empresariales estan en la busqueda de garantizar la calidad de sus
servicios prestados con la finalidad de satisfacer plenamente a sus clientes, y de esta
manera contribuir al desarrollo y crecimiento de las mismas empresas y también del
pais; por estos mismos hechos es que surge la calidad de servicio como el factor
decisivo en la supervivencia y prosperidad de las empresas, ya que la falta de
atenciones en el servicio conllevan a una mala evaluacién por parte de los clientes
(Terén et al., 2021).

Por lo antes mencionado es que las organizaciones y empresas del mundo
deben de tener muy presente el contexto cambiante actual, y frente a esto la
capacidad de adaptacion de parte de las empresas; es en este contexto donde
encontramos a los diferentes grupos de interés para las organizaciones como son: las

personas, ciudadanos, clientes, consumidores, usuarios, proveedores, distribuidores,
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competencia, sociedad, entre otros. Los clientes y/o usuarios son cada vez mas
exigentes, estdn muy bien informados, y sensibles a todo; esto se respalda en el
estudio desarrollado en una empresa de servicios educativos en Ecuador, donde se
obtuvo lo siguiente: del total los usuarios que participaron en la evaluacion se hallé
que solo el 13.9% se sienten conformes con el servicio brindado, por el contrario el
86.1% consideran que el servicio es pésimo; estas cifras es el reflejo de un gran
problema que atraviesa dicha organizacion. (Salazar y Cabrera, 2017)

Asimismo, en un estudio realizado en las organizaciones de latinoamérica, se
pudo encontrar que un 13% del total de organizaciones formales se preocupan por el
desarrollo del talento humano, siendo esta cifra muy baja, puesto que el 90% de
trabajadores esperan que su organizacion les proporcione crecimiento profesional
(Terén et al., 2021). Esto hecho se refleja en los resultados que tienen las empresas,
por lo que, en América Latina mayomente existe organizaciones con problemas
respecto al servicio brindado, puesto que los clientes presentan quejas, reclamos,

disconformidad, otros.

En caso de las organizaciones peruanas, consideran que las prestaciones de
servicios que van acompafiadas de un buen desarrollo de personal aportan verdadero
valor y calidad en el servicio brindado; es decir, un buen servicio que responda a las
expectativas de los clientes es medular en toda actividad destinada a retener y
fidelizar clientes. Por lo que, es necesario considerar los factores mas determinantes
de la calidad del servicio como son la empatia, la fiabilidad y la seguridad. La
excelencia en la atencion proporcionada a otras personas (clientes) depende en gran
parte de la calidad del servicio prestado y, a su vez, de la permanencia, retorno y
recomendacion del visitante por efecto de la publicidad boca en boca y su

experiencia generada (Gardi et al., 2020)
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El departamento de pasco no es ajeno a esta problematica, ya que las
organizaciones presentan deficiencias en cuanto al servicio brindado; asi como la
Empresa de Servicios generales “SIBER S.A.C., dedicada al transporte de carga por
carretera, la misma que mantiene una exigente cartera de clientes o usuarios, en la
que previo andlisis se ha podido observar la existencia de una latente problematica
que vienen afectando a dicha empresa; por cuanto los colaboradores que prestan sus
servicios en las diferentes &reas funcionales no vienen demostrando empatia,
fiabilidad y seguridad en el cumplimiento de sus labores, esto es consecuencia de un
deficiente desarrollo de personal en donde si no se pueden desempefiar
correctamente procesos como las capacitaciones, los adiestramientos o

entrenamientos, los servicios directos con los usuarios o clientes se ven afectados.

Asimismo, se ha observado que la empresa presenta sintomas como las malas
relaciones con los clientes, frecuentes quejas por los tiempos de atencion y/o espera,
errores en el servicio, pérdida de clientes (se van a la competencia) y las estrategias
para ganar nuevos clientes es muy dificultosos. Todo ello, es resultado del poco
esfuerzo que la empresa realiza para desarrollar a su personal;, ademas, se ha
evidenciado que muchos de los trabajadores esperan que la organizacién les ofrezca
lineas de carrera, una especializacion, capacitaciones, otros. Sin embargo, no se le

brinda estas oportunidades.

De lo anterior, devendria en consecuencias negativas en contra de la empresa,
y su presencia en el mercado, lo que afectaria también a la cartera de clientes que
viene manejando; ademas de permitir que sus competidores directos puedan
aprovechar estas brechas para la cobertura de mas cuotas de mercado y quitar a los
clientes de SIBER S.A.C., por lo que, se hace imprescindible el desarrollo de la

investigacion; para ello consideraremos que la situacion y realidad problematica
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bosquejada como propdsito del trabajo investigativo es oportuna; mas aun

considerando la imperiosa necesidad de garantizar una adecuada gestion de la

calidad que potencie la empatia, fiabilidad y seguridad mediante un adecuado

desarrollo de personal, y asi, impactar positivamente en la calidad de los servicios

prestados.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

. Delimitacién del Problema

Delimitacion Espacial

La investigacion se estuvo delimitado espacialmente en la Empresa de
servicios generales SIBER S.A.C. puesto que se desarroll6 todo el proceso de
estudio en dicha empresa, la cual esta ubicado en Av. Circunvalacion Arenales
Nro. 177 Int. 179, distrito de Vicco, provincia y departamento de Pasco.
Delimitacion Temporal

Esta investigacion se delimito temporalmente en el periodo 2022 y a
inicios del 2023, ya que el estudio se realizd tomando como referencia los
datos del periodo ya mencionado.
Delimitacion Conceptual

Conceptualmente, la investigacion se delimito en base a la definicion
conceptual de las variables y sus dimensiones.

Calidad de Servicio.

“La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que

existe entre las expectativas o0 deseos de los clientes y sus percepciones en
funcidn a la tangibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y

empatia” (Zeithaml et al., 1990, p.21).
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Desarrollo de Personal.

Consiste en “un conjunto de experiencias organizadas de aprendizaje
(intencionales y con propdsito), proporcionadas por la organizacion dentro de
un periodo especifico para ofrecer oportunidades de mejorar el desempefio o
el crecimiento profesional “(Chiavenato, 2001, p. 578).

1.3. Formulacion del Problema
1.3.1. Problema General
¢ Cudl es la relacion que existe entre calidad de servicio y desarrollo de

personal en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022?

1.3.2. Problemas Especificos

Problema Especifico 1

¢Qué relacion existe entre empatia y desarrollo de personal en la
Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 20227

Problema Especifico 2

¢Qué relacion existe entre fiabilidad y desarrollo de personal en la
Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 20227

Problema Especifico 3

¢Qué relacion existe entre seguridad y desarrollo de personal en la

Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 20227

1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacion Social
La importancia social de la investigacion se da, por cuanto los
beneficiados directos fueron los clientes interesados en contar con los servicios
prestados de transporte de carga por carretera, quienes solicitan este tipo de

servicios a fin de distribuir sus productos a sus clientes de todas las
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jurisdicciones que cobertura la empresa objeto de estudio; ademas de los
colaboradores que se permitieron mejorar su rendimiento funcional; el cual fue
considerada como un caso sobre el cual otras organizaciones similares podran
mejorar su desarrollo personal y por ende la calidad de sus servicios con el

cual puedan generar la satisfaccion de su publico objetivo.

Justificacion Teorica.

Tedricamente queda justificada al haberse apelado a conceptos basicos,
tedricos y practicos de la calidad de servicio; de tal manera que se genere
reflexion y debate académico como es el caso de lo referido por Chiavenato en
el afio 2001, al considerar la importancia de maximizar y desarrollar las
habilidades de los colaboradores demostrando el impacto e importancia que
significa para la calidad del servicio prestado a los clientes, por lo que, este
trabajo investigativo brindd un aporte fundamental al bagaje teorico
especializado que se tiene del tema de investigacion; ademas se contribuyé
complementando a la definicidn de conceptos, en el contexto de la calidad de

servicios ofrecidos a los clientes de la empresa referida.

Justificacion Metodoldgica.

Metodoldégicamente, también queda justificado la investigacion al
aplicarse métodos y técnicas cientificas de investigacion que al estar divididas
en la problematizacion y operativizacion permitiran identificar la
problematica. Ademas de tener elementos de mejora, para el acopio de la data
de ambas variables a través de la construccion de instrumentos de recopilacion
de informacion por los investigadores, sobre el cual se produciran

conocimientos validos metodoldgicos; asimismo, dichos instrumentos seran
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de gran ayuda para futuros investigadores que realizaran estudios sobre el

tema.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Establecer la relacion que se da entre calidad de servicio y desarrollo de

personal en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1.

Establecer la relacién que se da entre empatia y desarrollo de personal
en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., Cerro de Pasco, 2022.

Objetivo Especifico 2.

Establecer la relacion que se da entre fiabilidad y desarrollo de personal
en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.

Obijetivo Especifico 3.

Establecer la relacidn que se da entre seguridad y desarrollo de personal

en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.
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Capitulo 11
Marco Teorico
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales
(Rivera, 2019) en su investigacion sobre Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes, sustentado para optar el
grado de Maestro en Administracion de Empresas por la Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil, Ecuador, cuyo objetivo fue “evaluar la calidad de
servicio ofrecido a través del Modelo Tedrica Servqual a fin de identificar la
satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador”
(p.13). La metodologia corresponde a un estudio cuantitativo, de tipo aplicada,
disefio no experimental de corte transversal, asimismo, utilizé el modelo
Servqual para medir la calidad de servicio brindado. Como conclusion se
obtuvo que, la calidad de servicio incide en la satisfaccion de los clientes
exportadores con un nivel maximo de significancia del 1% (0.01) y la rho de
Spearman = 0.457, lo cual significa que existe una relacion positiva moderada
entre las variables, es decir, mientras el servicio es de calidad

consecuentemente la satisfaccion de los clientes se incrementara. Al respecto



27

sugieren identificar aquellas necesidades insatisfechas para prestar el servicio
cubriendo aquellas necesidades identificadas.

(Hidalgo, 2019) en su investigacion sobre Calidad del servicio y
satisfaccion al cliente en Empresas de servicios Financiero del Cantdn
Ambato, sustentado para optar el grado de Magister en Gestion Empresarial
Basado en Método Cuantitativos por la Universidad Técnica de Ambato, cuyo
objetivo fue “proponer un plan de mejora en la calidad de servicio y
satisfaccion al cliente en la empresa de servicios del sector financiero” (p.10).
Para lo cual, se empled la siguiente metodologia: tuvo un enfoque cuantitativo
por que se baso en comprobar las hip6tesis mediante el procesamiento de datos
y la utilizacion de métodos estadisticos, el disefio de estudio fue el no
experimental-transeccional, nivel explicativo por sus fines; asimismo, la
poblacion fue compuesto por 450 clientes de las cuales solo 270 participaron
en las encuestas. Como conclusién se determiné que la calidad de servicio esta
intimamente relacionada con la satisfaccion del cliente, puesto que si el cliente
experimenta de un servicio de calidad en efecto se sentiran satisfechos ya que
se lograréa cubrir sus espectativas y necesidades.

(Sango, 2018) en su investigacion sobre Capacitacion empresarial y
productividad laboral en las empresas que utilizan los productos del Servicio
Ecuatoriano, sustentando para optar el grado académico de Magister en
Gestion del Talento Humano por la Universidad Técnica de Ambato, cuyo
objetivo fue “determinar la relacion entre capacitacion empresarial y la
productividad laboral en las empresas que utilizan los servicios del SECAP”
(p.29). La metodologia disefiada se baso en lo siguiente: el enfoque de estudio

fue cuantitativo, tipo basico de nivel correlacional; asimismo, el tamafio
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poblacional estuvo conformado por 1080 colaboradores y la muestra
determinada fue 292. Como conclusion se pudo determinar que la capacitacion
empresarial se relaciona de manera significativa y directa con la productividad
laboral en las empresas que utilizan el servicio mencionado, lo cual indica que,
las organizaciones deben considerar las capacitaciones como una parte
esencial para lograr los objetivos y ser mas productivos, y no simplemente
como una forma de cumplir con la ley.

(Alvarez et al., 2017) en su investigacion sobre Capacitacion y
productividad laboral en las Empresas Chilenas, sustentado para optar el titulo
profesional de Licenciado en ciencias de la Administracién de Empresa por la
Universidad de Concpecion, Los A ngeles, cuyo objetivo fue “evaluar el
impacto de la capacitacion en la productividad laboral de las empresas
chilenas” (p.13). De acuerdo a marco metodologico, el estudio utilizo el
Propensity Socre Matching, Nearest Neighbor Matching y Coarsened Exact
Matching, el disefio fue no experimental — longitudinal, se aplicaron las
encuestas a a un total de 8084 empresas. La conclusion al cual se llegd fue
que la capacitacion no tuvo un efecto significativo sobre la productividad
laboral en las empresas chilenas, lo cual, se discrepa con las bases teoricas
recabadas, donde se esperaba que la capacitacion tiene un efecto directo y
significativo en la productividad laboral.

(Castillo, 2019) en su investigacion sobre Calidad del servicio para el
posicionamiento de Linpor S.R.L., sustentado para obtener el grado de
Magister en Administracion de Empresas por la Universidad Andina Simén
Bolivar, cuyo objetivo fue “disefiar un modelo de calidad del servicio en

Linpor S.R.L., para elevar el posicionamiento en la ciudad de Sucre” (p.17).
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Para alcanzar dicho objetivo se utiliz6 la metodologia siguiente: siendo un
estudio con enfoque cuantitativo se utilizd el método estadistico, inductivo,
historico y bibliogréafico; las técnicas de acopio de datos empleado fue las
encuestas y entrevistas, las cuales fueron aplicados a la muestra conformada
por 380 sujetos. Se concluye: se pudo comprobar que existen dos elementos
sumamente importantes para prestar un servicio excepcional, esto se basa en
la confiabilidad y la capacidad de respuesta, ademas, se identificd que, el
cliente valora demasiado cuando la empresa presta el servicio con rapidez y
cumple con lo que se prometido.
2.1.2. Antecedentes Nacionales.

(Cueva y Mendoza, 2020) en su investigacion sobre Calidad de servicio
de la empresa de Turismo Yy servicios generales San Francisco, para optar el
titulo profesional de Licenciado en Administracion por la Universidad Privada
del Norte, tuvo como objetivo general “determinar la calidad de servicio de la
empresa de Turismo y Servicios Generales San Francisco” (p.08). Para ello, se
utilizé la siguiente metodologia: el disefio fue no experimental — transversal,
el tipo de estudio fue basica, de nivel descriptivo; asimismo, la poblacion
estuvo conformado por 1000 pasajetos de la ciudad de Cajamarca, sin
embargo, el muestreo empleado fue le no probabilistico, por conveniencia del
investigador, por ello, se sometié a estudio a 45 sujetos, quienes participaron
voluntarimente en las encuestas. Como conclusion se pudo determinar que la
calidad de servicio que ofrece la empresa de turismo es alta, por lo que, se
puede afirmar los clientes externos se sienten conformes con el servicio
brindado, ademas, se pudo identificar que la seguridad que sienten los clientes

hacia la empresa es alto, es decir, dicha empresa reune todas las condiciones
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necesarias (transporte, sefializacion responsable e informacion adecuada), lo
cual , transmite confianza al cliente en el proceso de prestacion del servicio.

(Rivera, 2018) en su investigacion sobre Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una Empresa Consorcio, sustentado para optar el
titulo profesional de Licenciada en Administracion de Empresas por la
Universidad Auténoma del Pert, cuyo objetivo fue “determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Consorcio Fredy” (p.09). La metodologia empleada fue lo siguiente: el disefo
de estudio fue no experimental — transeccional, nivel correlacional y de tipo
bésica; asimismo, el estudio tuvo un tamafio poblacional y muestral de 90
sujetos. Como conclusion se establecio que existe relacion significativa y alto
(rs=0.783, p<0.05) entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
dicha empresa; ademaés, se encontrd que la fiabilidad se relaciona con la
satisfaccion de los clientes, dicha correlacion es directa a un nivel alto y
significativo (rs=0.880, p<0.05), lo cual indica que, a mayor fiabilidad
transmitida a los clientes el nivel de satisfaccion de los mismos seré cada vez
mas alto.

(Troncos et al., 2020) en su investigacion sobre Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una Empresa de Transportes, sustentado para optar
el titulo profesional de Administracion y gestion de empresas por la
Universidad Peruana de las Ameéricas, cuyo objetivo principal fue “determinar
la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la empresa de transporte Cruz del Sur cargo S.A.C.” (p.17). De acuerdo al
marco metodoldgico, el estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo basica,

disefio no experimental y correlacional; asimismo, la poblacion estuvo
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compuesto por 63 clientes, siendo un estudio censal se utilizd el 100% de la
poblacion en la aplicacion de las encuestas. Como conclusidn se obtuvo que la
calidad de servicio se relaciona de forma significativa y directa (rs=0.854, sig.
0.000) con la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte analizada.
Del mismo modo, se hallé que la empatia de los colaboradores de la empresa
se relaciona de manera significativa y directa (rs=0.866, sig=0.000) con la
satisfaccion del cliente en la empresa ya mencionada, lo cual significa que,
mientras el personal es empatico con los clientes, estos se sentiran satisfechos
y compredidos por la empresa; por ello es recomendable los trabajadores de la
empresa practiquen habitos que desarrollen la empatia, de modo que puedan
ponerse en lugar de sus clientes y esten dispuesto a ayudarlos.

(Chinchay, 2020) en su investigacion sobre Calidad de servicio y
habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin, sustentado para
obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion de Empresas por
la Universidad Cientifica del Sur, cuyo objetivo fue “determinar cudl es la
relacion entre la calidad de servicio y las habilidades blandas de los vendedores
de la empresa Detecin S.A.C.” (p.50). Para lograr dicho objetivo se utiliz6 la
metodologia méas conveniente: el nivel de estudio fue correlacional de disefio
no experimental de corte transversal, tuvo un enfoque cuantitativo, su
poblacion estuvo compuesto por 149 clientes y la muestra por 109 sujetos
quienes fueron sometidos a evaluacion voluntariamente. Como conclusion, se
obtuvo que las habilidades blandas y la calidad de servicio que brinda la
empresa antes mencionada tienen una relacion significativa y directa
(rs=0.841, sig. 0.000), ademés, dicha relacion se da a un nivel alto, lo cual

quiere decir que, mientras los vendedores desarrollan y/o fortalecen sus
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habilidades blandas, el servicio brindado sera de calidad. Ademas, se hall6 que
la fiabilidad transmitida por los vendedores hacia los clientes se relaciona con
las habilidades blandas, dicha relacion es significativa y directa (rs=0.836, sig.
0.000), es decir, a mayor fiabilidad transmitida por el vendedor las habilidades
blandas de los mismos se veran mejorado.

(Hernandez, 2020) en su investigacion sobre Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Empresa de Supermercados El Super, sustentado
para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracién por la
Universidad Sefior de Sipan, cuyo objetivo fue “determinar la influencia que
presenta la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en la empresa
Supermercados El Super” (p.46). De acuerdo al marco metodolédgico, estudio
tuvo una intencionalidad descriptiva correlacional y no experimental;
asimismo, para el acopio de datos de utilizd6 como instrumento y técnica el
cuestionario y las encuestas respectivamente. Finalmente, el estudio concluye
en lo siguiente: se encontrd que existe incidencia entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en la empresa ya mencionada, con un valor de
Pearson 0.770, lo cual significa que, mientras mayor sea la calidad de servicio
brindada, los clientes mostraran un alto grado de satisfaccion.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Calidad de Servicio
La Evolucion de la Calidad.
Desde sus origenes el ser humano se ha empefiado en mejorar
constantemente la fabricacion de un producto, debido a sus necesidades. Por

ejemplo, el cazador tenia que disponer de buenas fechas para cazar a las
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mejores presas, por ello, cuando fabricaban flechas se esmeraban en hacerlo
cada vez mejor.

Otro momento crucial que marco el avance de una produccién éptima, fue
en la era industrial, ya que se introdujo las méaquinas en lugar de mano de obra
(obreros), es decir, en trabajos riesgosos y sumamente rutinarios fue reemplazo
por maquinas que en su momento era muy sorprendente. Asimismo, se tomé
en consideracion otros puntos como los costes, plazo de entrega, servicio de
postventa, seguridad, fiabilidad, etc. (Prat et al., 2000)

A medida que paso el tiempo, se veia que existia una alta demanda frente
a poca capacidad de oferta, por tal motivo, las organizaciones se dedicaban
netamente a la produccion; mientras que posteriormente el enfoque habia
cambiado por completo, sucede que la oferta se incrementé frente a la
demanda, es decir, las organizaciones industriales en ese momento ya no
vendian todo lo producido, lo cual era preocupante ya que generaba pérdidas,
no obstante, dichas organizaciones empezaron a enfocarse en el cliente,
conocer sus gustos y preferencias para producir.

Llegamos a la actualidad, las estrategias de calidad ya no se discuten, caso
contrario se proponen y desefian para el éxito de la organizacion. Este es el
momento del conocimiento y la innovacion constante, causada por una
globalizacién, donde las organizaciones asumen retos y desafios para
permanecer en un mercado de competencia; por tal motivo, en su mayoria las
organizaciones toman a la calidad como parte de su estrategia y cultura.

Hablar sobre calidad en estos tiempos esta de moda, por ello, muchos
autores trataron de definir y/o conceptualizar a la calidad, como (Veértice,

2008) quien define como “el conjunto de aspectos y caracteristicas de un
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producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las
necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por
ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes”
(p.02).

Otra conceptualizacién de la calidad de forma mas precisa se baso en el
“nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su
clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha
calidad” (p.03).

Asi como también, la International Organization for Standardization,
(2015) define a la calidad como el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. Calidad es satisfacer las
expectativas del cliente.

(Prat et al., 2000) manifiesta que paralelamente a esa evolucion, también
se dio las etapas de desarrollo de un producto en la que intenta asegurar su

calidad, tal como se muestra a continuacion:

Figura 1
Evolucién del control de calidad
i DISENO
1980 PARA LA
CALIDAD
CONTROI
DI
1940
PROCESOS
1920
INSPECCION
DISENO FABRICACION DISTRIBUCION

Nota: De la década de los 80°s en adelante se da inicio con el término
“calidad”. (Prat et al., 2000)
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Inspeccidn. Este término se utiliz especialmente en la era industrial,
donde las organizaciones solo se enfocaban en el producto. Sucede que antes
de salir al mercado, los productos pasaban por un proceso de inspeccion, de
modo que se pueda corregir algun problema so error.

El modelo conceptual de enfoque basado en la inspeccion, es la
siguiente:

Figura 2

Enfoque conceptual de la inspeccion

™ REPASADO |
AVISO PARA
ACTUAR SOBRE DESECHOS
EL PROCESO

Producto
defectuoso Producto
correcto
Maiterias primas
- ]
Operarios -
- ™ 1 - INSPECCION —| LSO
Maquinas
—_—
PROCESO

Nota: La inspeccion es la ultima fase antes de ser vendido el producto, en caso
se detecta algun fallo y pasa a otro proceso. (Prat et al., 2000)
La inspeccidn, sea utilizando métodos estadisticos o0 no, se le asignan
dos objetivos:
a) Separar el producto defectuoso para ser nuevamente procesado 0
desecharlo.
b) Poner en alerta sobre los defectos identificados en los productos, para que

este pueda prevenir en producciones futuras.
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Control de Procesos. Esta etapa se dio posteriormente a la Il guerra
mundial, a raiz de los aportes de W. Shewhart (1931) donde el aseguramiento
de la calidad se ha desplazado hacia la etapa de fabricacion de los productos.

El esquema grafico del Control Estadistico de Procesos es la siguiente:

Figura 3

Modelo conceptual del control estadistico de procesos

= REPASADD
.
DESECHOS
MUESTREO SELECTIVO
® Producto
& Proceso — |
AJUSTE AJUSTE ajusTg [Producto
R —— defectuoso
A 1
i | i i i
i | i H i
reor
- 1 i L I |
| 1 I
| | :
- ' ‘ }— INSPECCION |——| USO I
L |
PROCESD
Fig. 1.3 Modelo conceptual del control estadistico de procesos

Nota: A los procesos de produccién se agrega la etapa donde se realiza el
muestreo selectivo para realizar ajustes correspondientes. (Prat et al., 2000)
Basicamente, el objetivo del control estadistico de calidad es minimizar
la produccion de unidades defectuosas, de manera que se pueda prevenir
cualquier accién desviada en el proceso de fabricacion, puesto que se podra
identificar los factores que causan problemas. Para este tipo de control se
utilizan variables como: longitud, peso, didmetro, otros. Esto va depender de
lo que se quiere evaluar, y mediante la aplicacion de métodos estadisticos se

podra conocer lo que se desea.
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Disefio para la Calidad. Como se ha expuesto anteriormente, la
inspeccion y el control estadisticos se basan en procesos internos de la
organizacion, ambas tienen como fin minimizar errores en el producto; claro
que en el caso de C.E.P. es una evaluacion mas profunda que la inspeccion, sin
embargo, el disefio para la calidad involucra no solo a personas o procesos
internos de la organizacion, sino también a los proveedores, distribuidores y
en ocasiones hasta a los mismos clientes. En la siguiente figura se refleja el
modelo conceptual del disefio para la calidad.

Figura 4

Modelo conceptual de la calidad total

CALIDAD INVESTIGACION
-_— DE

MERCADO

D

PROVEEDORES mt |u,~;|-‘q[:|— PRODUCCION —\-\1_\-1-\1“\ —=DISTRIBUIDORES = CLIENTE
CEP | |

SF0) INSPECCION

Nota: Es un modelo méas amplio, donde participan todos los involucrados en
la organizacion (internos como externos). (Prat et al., 2000)

Este modelo, se acerca mas a la calidad del producto, ya que se basan en
determinar las necesidades y expectativas del cliente para la fabricacion y no
por necesidades internas de la organizacion. En segundo lugar, se observa
claramente que es el mejor momento para el aseguramiento de la calidad de
los productos y servicios; por tal motivo, actualmente todas las empresas que

llegaron al éxito emplean muy bien este Gltimo modelo.
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Herramientas Basicas para la Mejora de la Calidad.

Como ya sabemos, las empresas de hoy estan acostumbrados a fijar metas
y objetivos en cuanto a sus ventas, produccion, stocks, etc. Y estan evaluando
constantemente para evitar desviaciones y/o realizar correcciones de modo que
puedan minimizan errores. Sin embargo, en cuanto se quiera llegar a la calidad
del producto, las estrategias de mejora se basan especialmente en sensaciones,
impresiones u opiniones, mas no en el analisis de forma cientifica de la
informacion o datos objetivos (Prat et al., 2000).

Ademas, lo que sucede es que en la actualidad se desarrolla el pensamiento
de que los problemas de la calidad se resuelven aplicando método estadisticos
o similares, puesto que el hecho de aplicar métodos cientificos resulta ser
efectivo. Por el contrario, cuando se trata sobre mejorar la calidad, para disefiar
acciones no solo se debe contar con la participacion de los “especialistas de la
calidad” sino se debe tomar en cuenta las opiniones u otras formas de
participacién de todos los miembros de la organizacion, esto permitira tener
una informacion méas ampliada y de diferentes enfoques.

No obstante, existen otras técnicas que fueron exitosas en todo el mundo,
como “las siete herramientas basicas de Ishikawa”, propuesta por un ingeniero
japonés que hasta el momento mantiene su efectividad (Maqueda y Llaguno,
1995). Asimismo, entre los expertos de mayor prestigio sobre “calidad” en el
mundo concuerdan que las siguientes herramientas que se detallaran, son
sencillas, pero si son bien empleadas por el personal de las organizaciones
permiten solucionar el 90% de los problemas de calidad, entre estos tenemos:

v" Plantilla para el acopio de datos

v Histogramas
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v Diagrama de Pareto

v Diagrama de causa-efecto

v" Diagramas bivariantes

v’ Estratificacién

v' Gréficos de control

La Calidad de Servicio: definiciones.

Calidad de servicio segun Garvin (1988): una combinacion de servicio
técnico (caracteristicas, fiabilidad, durabilidad, etc.), respuesta al cliente
(atencién, comunicacién, etc.), comodidad del cliente (facilidad de uso, tiempo
de respuesta, etc.) y la imagen de marca (confianza y credibilidad). Segun
Parasuraman et al. (1985): la medicién de los niveles de satisfaccion de un
cliente en relacion con sus expectativas. Para Rust y Zahorik (1993): la calidad
percibida del servicio, medida como la diferencia entre las expectativas del
cliente y la percepcion de los resultados. Segun Crosby (1979): lograr la
satisfaccion del cliente en el menor tiempo y al menor costo posible.
Finalmente, definida por el ISO 9000:2008: una combinacion de
caracteristicas y habilidades que permiten a un producto o servicio cumplir con

los requisitos especificados para su uso.

La Calidad de Servicio y sus Caracteristicas.
Si bien es cierto, en parrafos anteriores se expuso sobre la calidad desde
sus origenes, por lo que, ahora se explicara sobre el “servicio”.
Actualmente, muchos confunden el término “producto” y “servicio”.
Esto debido a que creen que al hablar de producto hace referencia solo a un

“bien”, sin embargo, dicho término engloba también el servicio. Por ello,
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(Stanton et al., 2007) define al producto como “el conjunto de atributos
tangibles e intangibles que abarcan empaque, color, precio, calidad y marca,
maés los servicios y reputacion del vendedor, el producto puede ser un bien,
servicio, lugar, una persona o una idea” (p.528).

De la misma forma, (Vértice, 2008) define al servicio como “un conjunto
de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del servicio basico,
como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo” (p.03).

En base a las definiciones corresponde decir que, el servicio forma parte
del producto. Para (Armstrong y Kotler, 2013). el servicio es “una actividad o
un beneficio que una parte puede ofrecer a la otra, la cual es esencialmente
intangible y no resulta en la posesion de alguna cosa” (p.03). Por ello, el
proceso de adquirir un servicio difiere en gran medida cuando se va comprar
un bien.

Cuando compras un bien, generalmente la secuencia es la siguiente: (1)
fabricacion del bien, (2) compra del bien y (3) se hace el consumo del bien.
Mientras que, al adquirir un servicio el proceso basicamente es de esta forma:
(1) se adquiere el servicio, (2) se produce el servicio y es consumido de forma
simultanea.

Una empresa que se dedica a la prestacion de servicios en realidad vende
experiencias, por ello, otros autores lo denominan “momentos de la verdad”,
puesto que el cliente usufructia el servicio simultaneamente a la produccion
del mismo.

Para (Setd, 2004) son las siguientes caracteristicas que definen al

servicio.
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Intangibilidad. Refiere a que los servicios son imperceptibles por
nuestros sentidos humanos; vale decir, no se ven, no se degustan, no se tocan,
no se oyen, sin antes consumirlos o usarlos. Por lo que, los proveedores buscan
incidir en la calidad del servicio y generar valor en los clientes (brindales una
experiencia inolvidable).

Inseparabilidad. Los servicios se producen, se venden y consumen en
un solo momento, no se puede vender por separado del proceso productivo;
por lo que, la buena interaccion entre la empresa - usuario debe darse sobre la
base de la calidad, significa que laempresa como el cliente afectan el resultado.

Heterogeneidad o Variabilidad. Significa que lo servicios no se pueden
estandarizar, por tanto, depende de quién los preste, cuando y donde, debido
al factor humano; el cual, participa en la produccién y entrega.

Caréacter Perecedero: No se pueden conservar, almacenar o guardar en
inventario.

Asimismo, cabe sefialar que ausencia de propiedad, refiere a que solo se
prestan y usan, mas no se pueden poseer por sus caracteristicas anterior.

Para el autor, la calidad de servicio siempre esta relacionado con el buen
servicio al cliente, este Ultimo es crucial, ya que influye en el 6ptimo
funcionamiento de la empresa. Por ende, los siguientes son caracteristicas de
un excelente servicio:

v" Trato amable y personalizado
v' Rapidez

v" Asesoramiento

v" Disponibilidad

v" Ofrecer multiples canales de atencion
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v Transparencia y seguridad en todo el proceso de facturacion,
formas de pago, otros.

v" El personal debe conocer a la perfeccion al cliente y al producto.
v" La integracion del personal es muy importante para saber lo que
el cliente desea, lo que acostumbra comprar, etc.

Gestion de la Calidad de Servicio.

Una organizacién competitiva siempre esta a la vanguardia de lo que
sucede en el mercado, ya que necesitan conocer los gustos y preferencias de
los demandantes de modo que puedan acogerse a las tendencias del mercado.
Ademas, para ellos la calidad forma parte de su estrategia diferenciadora de la
competencia. Asi como las empresas que se dedican en la fabricacion de
bienes, las compafiias de servicios se enfocan en la calidad orientado al cliente
(Armstrong y Kotler, 2013).

Dentro de la gestion de calidad, se ha visto complicado definir y juzgar
la calidad de un servicio, por ejemplo: es dificil Ilegar a un acuerdo sobre la
calidad de un corte de cabello a diferencia de la fabricacion de una secadora
de pelo. Es decir, establecer los estandares de calidad de un “bien” se hace mas
sencillo porque antes de la fabricacion se determina dichos estdndares llegando
casi a la perfeccion, sin embargo, cuando se trata de un servicio por su misma
caracteristica de “inseparabilidad” es dificultoso gestionar la calidad (Seto,
2004).

Ademas, a diferencia de los fabricantes de productos tangibles que
pueden realizar ajustes a las maquinarias e insumos para lograr al maximo la
calidad (cero errores), la calidad del servicio siempre este sujeto a variacion,

esto va depender bastante de las alteraciones del personal y de los clientes. Por
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ello, las empresas que prestan servicios tienen mucho en cuenta manejar las
emociones y saber tratar con diferente tipo de personas, ya que de ello depende
lograr el deleite de los clientes (no solo superar sus expectativas sino también
lograr su lealtad).

En la actualidad muchas empresas de servicio se preocupan por
mantener un alto nivel de calidad en relacion a sus competidores, motivo por
el cual no se conforman solo con brindar un buen servicio, por el contrario, su
objetivo es lograr un servicio 100% libre de defectos o errores.

Agregando a lo manifestado, (Koenes y Soriano, 1999) establece que los
posibles niveles de actuacion de los programas para mejorar los servicios en

una empresa son tres, la cual se muestra a continuacion:

Figura 5

Niveles de actuacion para mejorar los servicios en una empresa.

Se obtendran
resultados
superficiales

0 cosméticos

Si se actua en
los sintomas

Se obtendran
resultados
parciales

Si se actua en
las «vias de e
transmision»

Mandos
medios

Se obtendran

Si se actia en Altos
. resultados
las verdaderas niveles de
L, globales y
«Causas» direccion y
duraderos

Nota: Las acciones de la alta direccién tiene efecto a largo plazo, de las

unidades de linea a mediano plazo y las unidades operativas a corto plazo.
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Importancia de la Calidad de Servicio.

Contar con un producto o servicio de calidad contrae grandes beneficios
tanto econdmicos y no econémicos para la empresa, en caso contrario genera
pérdidas generalmente por productos defectuosos, mala reputacién, disminucion
de clientes, entre otros. Ahora bien, para que una organizacion pueda lograr la
excelencia tiene que establecer mecanismos y enfoques de gestion que aseguren
los niveles de calidad en la prestacion de servicios, va depender
fundamentalmente de la cultura empresarial; es decir, los valores, creencias y
principios deben estar presente en todo el personal de la organizacion, ello
impulsara a las buenas acciones conllevando a la calidad de trabajo y en efecto
el producto se alineara a la excelencia.

Para entender lo importante que es la calidad en el servicio, a
continuacidn, se presenta los costes que incurre una organizacion cuando tiene
una mala calidad de servicio:

v" Problemas en los servicios prestados

v' Pérdida de tiempo

v" Inversion en la gestién de quejas de los clientes.

v" Dafios ocasionados (litigios y garantias)

v" Errores y confusiones

v" Pérdida de clientes (se van a la competencia)

v" Se elevan los costes administrativos y operativos

v" Se repiten los procesos varias veces dilatando el tiempo
v' Pérdida de talentos

v" El rendimiento del personal es bajo
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v Inversién en personal de supervision (requiere de mas

profesionales para supervisar)

Dimensiones de la Calidad de Servicio.

(Zeithaml et al., 1990) estos autores desarrollan varias dimensiones
respecto a la calidad de servicio, de las cuales se ha seleccionado tres de ellas,
las cuales formaran parte de las dimensiones de estudio de la primera variable.

Primera Dimensiones Empatia. Consiste basicamente en el cuidado que
se le da a cada usuario al momento de brindar el servicio. Se demuestra en
acciones que refleja el compromiso, la cortesia, servicio esmerado y
personalizado, capacidad para escuchar e interés, y voluntad para resolver
problemas.

Definido por Kornhaus (2014), la empatia en la calidad del servicio se
refiere a la habilidad de los empleados para entender y reaccionar
adecuadamente a las necesidades emocionales de los clientes. Segun Campbell
(2018), se define como el trato amable y respetuoso de los empleados hacia los
clientes, asi como a la comprension de sus necesidades y expectativas y a la
capacidad de responder a sus inquietudes. Para Hill (2019), se define como la
capacidad de los empleados para comprender las perspectivas, deseos,
motivaciones y necesidades de los clientes, asi como a la voluntad de
satisfacerlos de la mejor manera posible.

(Lovelock, 2007) sefiala que el usuario debe sentirse comprendido e
indispensable. Por ejemplo, una organizacion pequefia tiene conocimiento de
los requerimientos y preferencias del usuario; por ello al competir con

organizaciones mas grandes tiene ventajas sobre los mismos. Asimismo,
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menciona que se demuestra ser empaticos con los clientes cuando se le otorga
facilidad de acceso, buena comunicacion y comprension del cliente.

Sin embargo, (Zeithaml et al., 1990) sefiala que la empatia se
caracteriza por:

v" Brinda atencion personalizada

v Comprension a las necesidades de los clientes
v" Capacidad de escuchar a los clientes

v Facilidad de acceso

v" Preocupacion real por ayudar a los clientes

Segunda Dimension Fiabilidad. Se refieren a la capacidad con la que
la empresa y sus trabajadores pueden ofrecer un servicio que cumpla con las
funciones que promete.

Ademas, se puede ser que la fiabilidad se basa en hacer las cosas bien
desde el principio, mantener la promesa del servicio, el servicio y las cuentas
son correctos y hay exactitud a la hora de hacer la facturacion.

Segun Jaworski y Kohli (1993), la fiabilidad se refiere a la capacidad
de un producto o servicio para funcionar segun lo solicitado sin fallos durante
un periodo especifico de tiempo. La definicion para Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985), la fiabilidad se refiere a la confiabilidad de un producto o
servicio para funcionar de forma continua sin interrupciones. Asimismo,
Anderson y Sullivan (1993), la definen como la consistencia de un producto o
servicio para satisfacer de manera eficiente las expectativas del cliente.

(Lovelock, 2007) afirma que los usuarios siempre querran hacer

negocios con organizaciones que generen resultados, que cumplan con las
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cualidades centrales del servicio requerido. Ademas, agrega el autor que esta
dimension se caracteriza por lo siguiente:

v Cumplir con las promesas

v Interés sincero en resolver los problemas

v No cometen errores al brindar el servicio

v" Prestacion del servicio en el menor tiempo posible

v" Honestidad en el servicio que se provee

Tercera Dimension Seguridad

La seguridad en la calidad de servicio al cliente se basa especialmente
en la inexistencia de dudas, peligros o riesgos; asimismo, lo que el usuario
espera es la confidencialidad, seguridad fisica y financiera.

Segln Stephens et al., su definicidn se refiere a la capacidad de un
proveedor para prestar servicios a un nivel 6ptimo sin comprometer la
seguridad del cliente. Lo mismo sucede con Sen et al., que refieren que la
capacidad de los proveedores de un servicio debe de cumplir con los requisitos
indicados y mantener la confiabilidad y la seguridad del cliente. Segin Amjad
y Bhan (2004), la seguridad de la calidad de servicio (QoS, Quality of Service
Security) “es el conjunto de mecanismos disefiados para garantizar la
confiabilidad de los servicios proporcionados por la red”, este concepto
aplicado a redes, sin embargo, es similar al de Al-Sallami et al., en donde
indica que existen mecanismos para proporcionar servicios de forma
consistente y fiable sin comprometer la seguridad del cliente.

Esta dimension tiene especial importancia porque los usuarios perciben
algunos servicios de alto riesgo tales como: Banca, Seguros Médicos, Legales,

Corretaje, etc. (Lovelock, 2007)
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Ademas, (Zeithaml et al., 1990) manifiesta las caracteristicas de la
seguridad en la calidad:
v" El comportamiento confiable del personal
v" El personal tiene un trato cortes
v Los empleados poseen conocimientos suficientes sobre el
servicio
v" Los procesos de transaccion o pagos son seguros
v" El personal transmite credibilidad
2.2.2. Desarrollo de Personal

Definiciones

(Dessler y Varela, 2011) sefiala que los planes estratégicos estan muy
ligados al desarrollo de personal, no enfocado en los objetivos tradicionales de
entrenamiento, sino en la identificacion de metas estratégicas, asi como las
habilidades y conocimientos necesarios para poder alcanzarlas; cuando éstas
no se cumplen se considerara posibles capacitaciones potenciando el talento
humano.

Por otro lado, el desarrollo de personal es definido como un conjunto o
sistema de acciones que se relacionan mediante la formacion de estrategias,
planificacién, gestion, capacitacion, adaptacién y entrenamiento de los
trabajadores (CEUPE, 2018). Estos procesos buscan satisfacer las necesidades
de la organizacion y desarrollar el talento del trabajador.

Del mismo modo, (Dessler y Varela, 2011) manifiesta que "el desarrollo
de personal se refiere a los métodos utilizados para dar a los trabajadores

nuevos o actuales las habilidades necesarias para realizar su trabajo” (p.89)
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Para algunos autores, el término desarrollo abarca un conjunto completo
de practicas en la empresa, cuyo objetivo es capitalizar el talento en términos
de identificacion, progreso y motivacion de las personas. Una empresa 0 un
subgrupo especifico de personas en la organizacion que, debido a su
desempefio y/o potencial futuro, han demostrado ser la clave de la
organizacion.

(Chiavenato, 2009) define el desarrollo personal como la capacidad en
las que las personas destacan por ser el Unico elemento vivo e inteligente, por
su caracter eminentemente dinamico y por su increible potencial de desarrollo.

Segun Drucker (2008), el desarrollo de personal es el proceso de mejorar
la capacidad de una persona para desempefiar un trabajo actual o futuro. Muy
similar a Goldsmith (2012), en donde se centra en ayudar a las personas a
aprender, mejorar y potenciar sus habilidades, conocimientos y actitudes.

Para Armstrong (2003), se refiere al entrenamiento, la educacion y el
aprendizaje profesionales dirigidos a ayudar a las personas a alcanzar sus
objetivos y mejorar su productividad. Storey (2004), lo define como la
adquisicion de conocimientos, habilidades y experiencias para aumentar el
rendimiento personal y profesional. Finalmente, Hersey y Blanchard (2002),
lo definen como la expansion de la experiencia y la competencia de una

persona para que pueda realizar mejor su trabajo.

Beneficios del Desarrollo de Personal para la Organizacion.
Al respecto, nos indica (Siliceo, 2004) que el desarrollo de personal

forma parte de una inversion que realiza la organizacion, la cual trae muchos
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beneficios para la misma, y también para el colaborador. Entre ellos se tiene
lo siguientes:

Incremento de la Productividad. Se ha demostrado en muchas
organizaciones exitosas que trabajar sobre el desarrollo de personal para
reforzar y potenciar sus conocimientos Yy habilidades posibilita el
cumplimiento de metas y objetivos con mayor facilidad; asimismo, su
desempefio se refleja en los resultados, siendo més productivos y demostrando
un trabajo de calidad.

Descubrimiento de la Personalidad. Hace posible que el colaborador se
pueda conocerse a si mismo, de manera que identifica sus valores, creencias y
objetivos personales, las cuales son esenciales para lograr la felicidad.

Niveles de Motivacion Elevado. El proceso de desarrollo de personal
ayuda a los colaboradores a saber actuar y pensar en momentos de dificultades
0 problemas; es decir, se les prepara ante ello y de esa forma pueden sentirse
bien al cumplir los retos, este hecho hace que se sientan motivados.

Definir los Objetivos de Forma Clara. Con las técnicas que se aplica en
el desarrollo de personal, posibilita a que el colaborador pueda definir de forma
clara sus objetivos; eso les ayuda a sentirse seguros de lo estan realizando,
dejando de sentirse desconcertados sobre lo que desean hacer en su vida
laboral; todo ello se traduce en una mayor felicidad de la persona y también a
la mejora de la calidad de vida.

Asimismo, (Robbins, 2014) agrega que las ventajas de contar con
colaborares calificados son los siguientes:

v Mediante una buena motivacion incrementa la productividad

v Mediante resultados se fortalecen las bases de la empresa
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v" Genera una afinidad y conocimientos sobre la mision, vision y
objetivos de la empresa.

v" Genera un mayor valor de bases intelectuales.

v" Propicia una linea de sucesores que pueden manejar de manera
adecuada la organizacion acorde a sus necesidades ahorrando

tiempo y costos en entrenamiento para nuevo personal.

Importancia de Desarrollo de Personal.

(Robbins, 2014) es de vital importancia porque mejora el desarrollo de
los conocimientos y comportamientos al priorizar objetivos. Asimismo,
conlleva a desarrollarse de manera individual y grupal; se pueden mejorar
capacidades y habilidades que generan un tipo de comunicacién fluida, una
buena capacidad para tomar decisiones y un manejo adecuado de las relaciones
entre colaboradores y grupos de trabajo. Todos estos componentes fortalecen
el conocimiento propio y del entorno de la persona.

Factores que Afecta el Desarrollo de Personal.

Sin duda alguna el cambio es uno de los factores que mas afecta el
desarrollo de personal; no obstante, existe otros factores que también influyen
en la posibilidad de alcanzar los objetivos organizacionales (Chiavenato,
2009).

El Apoyo de la Alta Gerencia. Es indispensable la intervencion de esta
unidad, ya que va depender de ellos si los programas de desarrollo tengan
éxito; en caso que no participen activamente sera en vano, realmente una
pérdida de tiempo, dinero y esfuerzo. Por tal motivo se sugiere que la alta

direccion participe activamente por medio del equipo responsable del
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desarrollo de personal, de modo que puedan comunicar de forma clara a todo
el personal de la organizacion.

El Compromiso de los Especialistas y los Generalistas. Cabe sefialar
que tanto los especialistas como el responsable del personal y los gerentes de
linea estan a cargo del desenvolvimiento de sus trabajadores, puesto que el
trabajo es en equipo. Asimismo, el equipo de especialistas que se encargan del
desarrollo de personal debe estar comprometidos y orientados a lograr lo que
la organizacion desea.

Los Avances Tecnoldgicos. Este es un factor indispensable, puesto que,
en cualquier tipo de programas sobre desarrollo de personal, la tecnologia
forma parte de una herramienta que posibilita llevar a cabo con lo planificado.

La Complejidad de la Organizacion. Existen diferentes tipos de
organizaciones, es decir, formas de organizaciones algunas con estructuras
verticales que nos demasiadas jerarquicas, mientras otras horizontales
(aplanadas); ambas tienen unidades de trabajo que requieren de muchos
conocimientos y habilidades para un buen desenvolvimiento. A mayor
complejidad es mas complicado de poder realizar programas de desarrollo de
personal, sin embargo, no es imposible, solo que se requiere de mayores
esfuerzos especialista en el tema.

Los Principios del Aprendizaje. El proposito fundamental del desarrollo
de los colaboradores es el cambio en sus comportamientos, ya que, como
resultados de los diversos programas, el personal adquiere informacion y
contribuye al desarrollo de sus principios de aprendizaje, lo cual facilita al
cambio de las personas.

Dimensiones de Desarrollo de Personal.
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Para optimizar las inversiones en las personas y en la organizacion,
enfocandolas en sistemas para el desarrollo de personal se desarrollaran ciertas
dimensiones, tales como:

Primera Dimension Capacitacion. refieren a este concepto como
"determinar la falta de habilidades"; es decir, se debe determinar como evaluar
adecuadamente las habilidades de los empleados, ya que laboran en la
organizacion o que se espera contratar. (Dessler y Varela, 2011)

Segun Peter Drucker, es una herramienta para mejorar la productividad
empresarial a través de la mejora de la calidad, el servicio al cliente y la
innovacion. Asimismo, para el experto en desarrollo de personal, Justin
Coulson, se define como la formacién de los empleados para ayudarles a
mejorar sus habilidades profesionales, asi como su confianza y motivacion.
Acotado por Stephen Covey es un proceso por el cual los individuos y las
organizaciones mejoran sus habilidades, conocimientos y actitudes para que
puedan alcanzar sus metas.

Los evaluadores del talento deben de conocer los tipos de capacitacion
que necesitan, donde y quién los necesita; y qué métodos brindaran los
resultados que necesitan los empleados. El hecho de que los trabajadores no
logren repetidamente los objetivos de productividad puede ser una sefial de que
se necesita capacitacion. Del mismo modo, el hecho de que las organizaciones
reciban muchas quejas de los clientes puede estar sugiriendo que el desarrollo
de personal fue inadecuado.

(Siliceo, 2004) sefiala los propdsitos que se quiere lograr con la

capacitacion, entre ellas tenemos:
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v’ Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y los

valores de la organizacion.

v" Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales

v Aumentar la calidad del desempefio

v" Capacidad para resolver los problemas

v" Impulsar a la promocion de puesto

v" Sensibilizacion y orientacion del nuevo personal en la empresa

v" Reforzar los conocimientos y habilidades

v" Preparacion integral para la jubilacién

Por otro lado, (Chiavenato, 2001) manifiesta que el ciclo de capacitacion

se desglosa en cuatro etapas: (1) Identificacion de necesidades de capacitacion,
(2) elaboracion de planes y programas, (3) implementacion de la capacitacion
y (4) la evaluacion de los resultados de la capacitacion.

Figura 6

Ciclo de capacitacion del personal

ldentificacion
de
necesidades
de

Planes y
programas
de
capacitacion

Evaluacion de
resultados de
la
capacitacion

Implementaci
onde la
capacitacion

Nota: La evaluacion de resultados se basa en comprar las calificaciones de

desempefio antes y el después de la capacitacion. (Chiavenato, 2001)
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Segunda Dimensién Adiestramiento.

Segun el autor Stephen P. Robbins, consiste en procesos a través de los
cuales las personas adquieren habilidades, conocimientos, actitudes y valores
para mejorar el desempefio organizacional. Para Gary Dessler, es un proceso
sistematico para mejorar la competencia de una persona para realizar un
trabajo. Kenneth N. Wexley, lo definene como un conjunto de actividades
disefiadas para ayudar a las personas a adquirir, desarrollar y mantener
habilidades que les permitan desempefiarse de manera competente en el
trabajo.

(Siliceo, 2004) manifiesta que “el propodsito del adiestramiento es
aumentar la productividad de los individuos en sus cargos, influyendo en sus
comportamientos” (p.105). También lo define como un proceso mediante el
cual un individuo desarrolla habilidades y destrezas especificas que permitiran
un desempefio eficiente al ser aplicados.

Asimismo, detalla que mientras un programa de capacitacion se enfoca
en incrementar la competitividad del personal; el adiestramiento se orienta en
perfeccionar y/o actualizar los conocimientos, habilidades y destrezas del
colaborador.

Etapas de un Programa de Adiestramiento. De acuerdo a lo
manifestado por (Chiavenato, 2001) son tres las etapas para el adiestramiento.

v’ La planificacion, en esta etapa se realiza la planeacién de
aspectos como los objetivos, modulos, otros.

v" Ejecucion, se incia con todo lo planificado en la etapa anterior,
es portante tener en cuenta mantener buenas relaciones con los

mienbros de la organizaciones y no desviarse de lo previsto.
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v’ Evalucién, se procede a comparar los resultados del antes y el
después de la capacitacion, para ello se utiliza diversos métodos y
técnicas de evaluacion.

Tercera Dimension Entrenamiento. De acuerdo a lo sefialado por
(Guerrero , 2015) el entrenamiento es el “proceso orientado a conocer las areas
en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que el trabajador requiere
mejorar, para desempenarse efectivamente en su puesto de trabajo” (p.98). Al
identificar en que areas debe capacitarse, el trabajador puede adaptarse a las
condiciones de su cargo; asimismo, aporta al logro de metas personales y
globales. Para Stephen P. Robbins también es "un proceso sistemético para
mejorar el desempefio del personal a través de la adquisicion de nuevas
habilidades, conocimientos o actitudes”. Asimismo, para Brian Tracy, es un
"proceso sistematico de aumentar el conocimiento y el desempefio de los
empleados, con el objetivo de mejorar el rendimiento de la organizacién". De
manera muy similar para Keith Davis es un "proceso de aprendizaje que
mejora la eficacia de un individuo o equipo en sus funciones de trabajo".

(Chiavenato, 2001) detalla que el contenido del entrenamiento puede
incluir cuatro tipos de cambio de comportamiento, tales como:

v' Transmisién de informacién (distribuir informacion a los
participantes)

v' Desarrollo de habilidades (especialmente aquellas que estan
vinculadas al puesto)

v Desarrollo o modificacion de actitudes (actitudes negativas

cambiarlas por aquellas que son positivas)
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v Desarrollo de conceptos (conceptualizacion de ideas y

pensamientos)

Asimismo, indica que los objetivos del entrenamiento estan orientados

v Preparar al personal para su desenvolvimiento inmediato en las
diferentes tareas asignadas.

v" Proporcionar oportunidades de capacitaciones constantes en
diferentes areas.

v Modificar la actitud del personal, de modo que permita crear un
clima satisfactorio entre ellos.

(Chiavenato, 2001) junto con otros autores afirman que la capacitacion,
el adiestramiento y entrenamiento; parte de un programa de desarrollo de
personal; son necesarios para una constante y continua mejora que se aplica
tanto a personal nuevo como permanente. De esta manera se generan
alternativas de informacion novedosa que puede posicionar a la organizacion
dentro del mercado debido a que su talento cumple con los objetivos trazados.

2.3. Marco Conceptual (de las variables y dimensiones)
2.3.1.Calidad de Servicio
“La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en
funcion a la tangibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y
empatia” (Zeithaml et al., 1990, p.21)

Dimensiones.



58

Seguridad. Consiste en la credibilidad y confianza que se inspira al
cliente, como resultado de contar con colaboradores que poseen
conocimientos, habilidades y atenciones adecuados hacia dicho cliente.
(Lovelock, 2007)

Fiabilidad. Consiste en aquella “habilidad para realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa”. (Lovelock, 2007, p. 29)

Empatia. Se basa en la atencion personalizada que se le brinda al cliente,
en la facilidad de acceso, la buena comunicacion y la comprension del mismo.
(Lovelock, 2007)

2.3.2.Desarrollo de Personal
Consiste en “un conjunto de experiencias organizadas de aprendizaje
(intencionales y con propdsito), proporcionadas por la organizacion dentro de
un periodo especifico para ofrecer oportunidades de mejorar el desempefio o
el crecimiento profesional “(Chiavenato, 2001, p. 578).

Dimensiones.

Capacitaciones. Consiste “en la actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio
en los conocimientos, habilidades y actitudes de los colaboradores” (Siliceo,
2004, p.25)

Adiestramiento. Consiste en el “proceso continuo, sistematico Y
organizado que permite perfeccionar y/o actualizar en el individuo los
conocimientos, habilidades y destrezas requeridas para desempefiar
eficientemente en el puesto de trabajo” (Siliceo, 2004, p.325)

Entrenamiento. Se define como “el proceso educativo a corto plazo,

aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas
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aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos

definidos” (Chiavenato, 2001, p.557).

Capitulo 111
Hipotesis
3.1. Hipotesis General
Existe relacion significativa entre calidad de servicio y desarrollo de personal
en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.
3.2. Hipdtesis Especificos

Hipdtesis Especifico 1

Existe relacion significativa entre empatia y desarrollo de personal en la
Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.

Hipdtesis Especifico 2

Existe relacion significativa entre fiabilidad y desarrollo de personal en la
Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.

Hipotesis Especifico 3

Existe relacion significativa entre seguridad y desarrollo de personal en la

Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.



60

3.3 Variables
Tabla 1. Operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
V1. Calidad de “La calidad de servicio es la | Esta variable se evaluard en sus v' Personalizacién
servicio amplitud de la discrepancia o | tres  dimensiones:  Empatia, v/ Comprension
diferencia que existe entre las | fiabilidad y seguridad en la | D1. Empatia v Interés
expectativas o deseos de los | calidad de servicio; de lo cual se v' Enfoque
clientes y sus percepciones en | planteé quince (15) indicadores v Cortesia
funcion a la tangibilidad, | que posteriormente dio lugar al v" Puntualidad Ordinal
capacidad  de  respuesta, | disefio del cuestionario que v" Decisién 1.Nunca
confiabilidad, seguridad y | pretendi6 establecer el grado de D2. Eiabilidad v" Rapidez 2.Casi nunca
empatia” (Zeithaml et al., | correlacion que se da entre la ' v' Servicio 3.A veces
1990, p.21) variable calidad de servicio con el v Conocimiento 4.Casi siempre
desarrollo de personal. 5.Siempre
v/ Confiabilidad
v' Privacidad
D3. Seguridad v Profesionalismo
v' Comportamiento
v Disponibilidad
V2. Desarrollo de Consiste en “un conjunto de | Esta variable se evaluard en sus v" Continuidad
personal experiencias organizadas de | tres dimensiones: Capacitacion, v"Iniciativa
aprendizaje (intencionales y | adiestramiento y entrenamiento | D1. Capacitacion v" Desarrollo conceptual
con propdsito), | del personal; de lo cual se plante6 v" Desarrollo de habilidades
proporcionadas por la | quince (15) indicadores que v" Uso de tecnologia Ordinal
organizacion dentro de un | posteriormente dio lugar al v" Preocupacion 1.Nunca
periodo  especifico  para | disefio del segundo cuestionario D2 v' Perseverancia 2.Casi nunca
ofrecer oportunidades de | que pretendio establecer el grado A diestramiento v" Seguimiento de las técnicas 3.A veces
mejorar el desempefio o el | de correlacion que se da entre la v" Accesibilidad 4.Casi siempre
crecimiento profesional | variable calidad de servicio conel v" Simulacro 5.Siempre
“(Chiavenato, 2001, p. 578). | desarrollo de personal. v Competitividad
v/ Adaptabilidad a los retos
D3. v C X
Entrenamiento apa_c[dad personal
v" Andlisis de roles
v Evaluacion de deficiencias cognitivas

Nota: Los indicadores planteados devienen de las dimensiones de cada variable de investigacion. Elaboracion personal.
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Capitulo IV
Metodologia
4.1. Método de Investigacion
El método general de investigacion tomado en cuenta fue el método cientifico,
al permitirnos fijar aquellos conocimientos debidamente organizados para poder
obtener la verdad de los hechos (Hernandez et al., 2012).
Asimismo, se hizo uso del método hipotético — deductivo, la cual permitid
establecer suposiciones (hip6tesis general y especificas) para luego poder

comprobarlas y/o refutarlas.

4.2. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion fue pura o basica, ante ello (Hernandez et al., 2012)
seflala que “este tipo de investigacion se caracteriza por iniciarse desde el marco
tedrico y permanece en él para dar teorias Utiles y nuevas, con la finalidad de
fortalecer las teorias que se tienen, pero sin tener como fin hallar posibles
aplicaciones préacticas, garantizando su caracter dindmico del conocimiento
cientifico” (p.105)

4.3. Nivel de Investigacion
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Respecto a la profundidad de estudio que se realizd, la investigacion presente
fue de nivel correlacional porque se basé en establecer la asociatividad entre las
variables de estudio, vale decir por buscar cuantificar el nivel de relacion y
responder a los motivantes que dan inicio a los sucesos sociales o fisicos.

Tal cual refiere, (Hernandez et al., 2014) que la finalidad de un estudio con
nivel correlacional es “conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre
dos 0 més conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular,
(...) para ello primero se mide cada una de las variables, y después se cuantifican,
analizan y establecen las vinculaciones” (p.126).

4.4. Disefio de Investigacion
Considerando la naturaleza y las caracteristicas del método de investigacion
del presente estudio el disefio es no experimental - transversal; al no haberse
sometido a manipulacion ninguna variable de estudio, toda vez que la observacién
de las variables estéa realizada en su contexto natural y transversal por haberse
recogido la data en un periodo establecido (periodo 2022), descartando influyentes

directos (Hernandez et al., 2012).

El diagrama o esquema de este tipo de disefio es el siguiente:

M 4\

Donde:
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M = Colaboradores Empresa Inversiones BCS., E.I.R.L., periodo
2022,

O: = Variable 1: Calidad de servicio

O2 = Variable 2: Desarrollo de personal

r = Relacion entre las variables — coeficiente de correlacion.

4.5. Poblacion y Muestra
4.5.1.Poblacion.

Para delimitar la poblacion de estudio, primero se definira
conceptualmente el término poblacion. De acuerdo a lo referido por
(Hernandez et al., 2014) sefiala que la poblacion “es un conjunto finito o
infinito de elementos, seres 0 cosas, que tienen atributos a caracteristicas en
comun y aptos para observarse” (p. 174).

En tal sentido, para la presente investigacion se obtuvo dos poblaciones,
para la correcta medicion de las variables.

Poblacion 1. En caso de la primera variable Calidad de servicio, la
poblacién estuvo conformado por 98 clientes (usuarios), quienes figuran en el
registro de la cartera de clientes que maneja la empresa SIBER S.A.C., Esto
debido a que dentro de la cartera de clientes solo se registran aquellos que
adquieren el servicio de forma frecuente.

Poblacion 2. Para la medicion de la segunda variable Desarrollo de
personal, se considerd al total de trabajadores de la Empresa de Servicios
generales SIBER S.A.C., ubicada en el distrito de Chaupimarca - Cerro de
Pasco, conformada por 60 colaboradores administrativos.

4.5.2. Muestra
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De la misma forma, la muestra se define conceptualmente como aquel
“subconjunto representativo de un universo o poblacion” (Hernandez et al.,
2014).

Siendo asi, para la presente investigacion se determind dos muestras de
estudio.

Muestra 1. En relacion a la poblacion 1, se procedera a determinar la
muestra en base a la siguiente formula (poblacion conocida).

n= Zo2 p'qN
e’ (N-1)+Z," p-q

= 105 (tamafio de la poblacién)

= limite de confianza 95%(z=1.96) valor de distribucion normal
proporcion 0.5

=  proporcion 0.5

mao © N Z
I

= error de estandar 0.08

Reemplazando la formula:

1.96*1.96*0.5*0.5*98

0.08*0.08(98-1) +1.96*1.96*0.5%0.5

n=59.523

No obstante, la muestra estuvo integrada por 60 usuarios o clientes que
adquieren los servicios ofrecidos por la Empresa SIBER S.A.C., por lo que, se
considero el método aleatorio simple para su seleccion.

Muestra 2. Teniendo como referencia que el total de la poblacion
delimitada fue de 60 colaboradores, siendo esta un tamafio poblacional
pequefia, se considerd el total de elementos que conforman dicha poblacion,
es decir, la muestra seré censal, motivo por el cual el 100% de trabajadores de
la empresa de Servicios generales SIBER S.A.C. participaron en el proceso de

evaluacion.
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4.5.3.Muestreo

Para el caso de la muestra 1, considerando esta como muestreo
probabilistico, se empled el muestreo aleatorio simple; este método es bastante
utilizado por su efectividad y menor complejidad en la seleccion de la muestra.

En el caso de la muestra 2, se utiliz6 el muestreo censal, ya que se evaluo
a toda la poblacion, esto ayudo a obtener resultados mas significativos, puesto
que se conoce las opiniones de todos los miembros de la organizacion; ademas,
el tamafio poblacion es reducido, lo cual no generd costos elevados en el
proceso de evaluacion y aplicacion de los instrumentos de investigacion.

4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

La técnica a emplearse fue la Encuesta, por ser comun al querer medir
niveles de conocimiento y escalas de actitudes (Herndndez et al., 2012)

El acopio de data se obtendré a través de los siguientes procedimientos:

Estructurar y elaborar el marco muestral considerando cada unidad de
analisis.

v" Seleccion de participantes para aplicar las encuestas apelando al

muestreo censal.

v" Disefio y elaboracion del instrumento cuestionario considerando

los items de las variables de estudio.

v" El tiempo invertido en cada encuesta fue de un aproximado de 20

minutos.

v" Procesamiento de la informacion obtenida con los cuestionarios

mediante tamizaje y filtrado para asegurar su calidad y utilidad.
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v" Tabulacion de data mediante matriz de tabulacion de variables
por persona, el cual permiti6 organizar eficientemente la

informacion.

v Mediante el uso del paquete estadistico SPSS version 26.0 se
procesaron las pruebas de Hipdtesis, dando lugar a un buen analisis

de los resultados.

4.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

El instrumento de investigacion utilizado fue el cuestionario, ya que es

bastante utilizado a nivel mundial por su efectividad, consiste basicamente en

un conjunto de preguntas orientados a medir respecto a una 0 mas variables.

En el caso nuestro, se disefio dos cuestionarios (una por cada variable) a

partir de los indicadores planteados, la cual tuvo quince (15) items por cada

cuestionario, con cinco opciones de respuesta por enunciado (tipo Likert), tal

como se detalla a continuacién.

Para el primer instrumento sobre Calidad de servicio, se utilizo la escala

siguiente:
Tabla 2
Escala de Likert para el primer instrumento
Valor Escala
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Nota: La escala propuesta por Likert es de tipo ordinal que corresponde al

primer instrumento.
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Asimismo, para el segundo instrumento sobre Desarrollo de personal, se
utilizo la escala siguiente:

Tabla 3

Escala de Likert para el segundo instrumento

Valor Escala
1 Muy pocas veces
2 Pocas veces
3 Regularmente
4 A menudo
5 Muy a menudo

Nota: La escala propuesta por Likert es de tipo ordinal que corresponde al
segundo instrumento.

Nivel de Confiabilidad de los Instrumentos.

Todo instrumento debe ser confiable, para mayor certeza de los
resultados a obtener. De acuerdo a lo sefialado por (Hernandez et al., 2014) el
nivel de confiabilidad del instrumento es “el grado en el que un instrumento
produce resultados consistentes y coherentes” (p.200). Por tanto, a
continuacion, se daré a conocer los resultados sobre el nivel de confiabilidad
obtenido, mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach de ambos instrumentos
(instrumento de calidad de servicio y desarrollo de personal) de acuerdo a los

siguientes criterios de interpretacion:
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Tabla 4

Criterios de interpretacion del Coeficiente de Alfa de Cronbach.

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Nota: para ciencias sociales el puntaje de fiabilidad minima aceptado es de
0.61.

Asimismo, para la prueba piloto se utilizé un grupo de 15 colaboradores
de la empresa de servicios generales SIBER S.A.C, quienes participaron
voluntariamente; con el uso del Spss v26 y la utilizacién de coeficiente
estadistico de confiabilidad indicado anteriormente se obtuvo lo siguiente:
Tabla 5

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Primer Instrumento Calidad de Servicio. Seguidamente se presenta los

resultados del grado de confiabilidad del instrumento (1) de la investigacion.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,837 15
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Se observa que el puntaje obtenido fue a = 0.837, que de acuerdo a la
tabla 4 se puede decir que el grado de fiabilidad es muy alta, por tanto, se
procede aplicar dicho instrumento en la muestra determinada.

Segundo Instrumento Desarrollo de personal. Seguidamente se
presenta los resultados del grado de confiabilidad del instrumento (2) de la
investigacion.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de

Cronbach elementos
,798 15

Se puede apreciar que el puntaje obtenido fue a = 0.798, que de acuerdo
a la tabla 4 se puede decir que el nivel de fiabilidad es alto, por tanto, se
procede aplicar dicho instrumento en la muestra determinada.
4.7. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

El anélisis de data que se realizara fue mediante analisis descriptivo, por lo que
se empleod el paquete estadistico SPSS. A través de la Estadistica descriptiva se
desarrollard todo lo concerniente al Analisis descriptivo, se procesard mediante
proceso computarizado a fin de presentar las distribuciones de frecuencias y sus
porcentajes mediante ilustracién de histogramas y graficos de barras; asimismo, se
utilizara la estadistica inferencial, prueba de rho Spearman (Valderrama, 2015).

Plan estructurado para el procesamiento de data:

o Ordenar y clasificar data.

o Registrar manualmente la data.

o Tabulacion de data.

o llustracion de figuras.

. Anadlisis e interpretacion de los resultados.
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4.8. Aspectos Eticos de la Investigacion

La investigacion fue desarrollada en observancia y cumplimiento del

Reglamento General de Investigacion - UPLA vigente, que ofrece la via ética para

el desarrollo de los trabajos de investigacion en su Capitulo IV y Art. 27° en el cual

consigna los parametros éticos siguientes:

Proteccion de la persona y de diferentes grupos étnicos y socio culturales.

La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello se debe
respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la libertad, el
derecho a la autodeterminacion informativa, la confidencialidad y la
privacidad de las personas involucradas en el proceso de investigacion.
Consentimiento informado y expreso. En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad informada, libre, inequivoca y
especifica, mediante la cual las personas como sujeto de investigacion o
titular de los datos consisten en el uso de la informacién para los fines
especificos establecidos en los proyectos de investigacion.
Beneficencia y no maleficencia. En toda investigacion debe asegurarse
el bienestar e integridad de las personas que participan en las
investigaciones. Por lo que, durante la investigacion no se debe causar
dafio fisico ni psicoldgico; asimismo se debe minimizar los posibles
efectos adversos y maximizar los beneficios.

Proteccion al medio ambiente y el respeto de la biodiversidad. Toda
investigacion debe evitar acciones lesivas a la naturaleza y a la
biodiversidad, implica el respeto al conjunto de todas y cada una de las
especies de seres vivos y de sus variedades, asi como a la diversidad

genética.
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Responsabilidad. Los investigadores, docentes, estudiantes y graduados
deberan actuar con responsabilidad en relacion con la pertinencia, los
alcances y las repercusiones de la investigacion, tanto a nivel individual
e institucional, como social.

Veracidad. Los investigadores, docentes, estudiantes y graduados
deberan garantizar la veracidad de la investigacion en todas las etapas
del proceso, desde la formulacion del problema hasta la interpretacion y
la comunicacion de los resultados.

Asi como el estricto cumplimiento de lo normado en el codigo de ética

y el reglamento de propiedad intelectual.
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Capitulo V
Resultados
En este capitulo corresponde a realizar el acopio de datos empleando el instrumento ya
disefiado, para luego procesarlos, analizarlos y presentarlos mediante graficos y tablas; ademas,
en todo este proceso se empled métodos estadisticos que mejor se adapte a nuestra
investigacion. Asimismo, mediante la hoja de calculo Excel se organizé los datos recolectados
y luego fueron procesados por el Spss v26 donde se tuvo la facilidad de obtener los resultados
en el menor tiempo, la cual dio lugar a la descripcién de los resultados de cada variable tal
como se detalla a continuacion.
v Primera variable Calidad de servicio y sus dimensiones siguientes: empatia, fiabilidad
y seguridad.
v' Segunda variable Desarrollo de personal y sus dimensiones que seguidamente se
describe: capacitacion, adiestramiento y entrenamiento.

Posterior a ello, se procedera a la verificacion de las hipotesis, para ello se utilizé el
coeficiente de correlacion rho de Spearman, que su aplicacion se concreto en el programa
estadistico Spss v26. Con los valores arrojados se puedo comprobar las hipotesis planteadas en
capitulos anteriores de esta investigacion.

Por altimo, con los resultados obtenidos y con el contraste de las hipotesis, se procedera

a la discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.
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5.1. Descripcion de Resultados

5.1.1. Resultados de la VVariable Calidad de Servicio

La informacion gue se presenta a continuacion fue arrojada por el Spss
v26 a partir de los datos recopilacion mediante las encuestas. Esta informacion
se presentara a traveés de tablas y figuras en el siguiente orden: Variable calidad
de servicio y sus dimensiones (empatia, fiabilidad y seguridad).

Tabla 6
Resultados porcentuales de la Variable Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Escala inicial Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Nunca 6 10,0 10,0 10,0
Casi nunca 9 15,0 15,0 25,0
A veces 9 15,0 15,0 40,0
Casi siempre 24 40,0 40,0 80,0
Siempre 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: la escala final ayudard para una mejor interpretacion de los datos
mostrados en la tabla. Elaboracion personal.

Figura 7
Resultados porcentuales de la Variable Calidad de servicio

Calidad_servicio

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Calidad_servicio

Nota: Deviene de la tabla 6.
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Interpretacion. Como se puede apreciar en la tabla 6 y figura 7, sobre

la calidad de servicio prestada a los clientes, se obtuvo lo siguiente:

De un total de 60 encuestados, el 10% (6) manifiestan que la empresa de

servicios generales SIBER S.A.C nunca brinda calidad de servicio, asimismo,

el 15% (9) indicé que lo realiza casi nunca, mientras que, otra cifra similar el

15% (9) sefialo que suelen hacerlo a veces, sin embargo, el 40% (24) revelaron

que casi siempre la empresa brinda calidad de servicio, por Gltimo, el 20% (12)

afirmd que siempre brindan un servicio de calidad. Teniendo en cuenta estas

afirmaciones, se deduce que la mayoria de los clientes (usuarios) de la empresa

ya mencionada casi siempre experimentan la calidad de servicio, pero no

Ilegan a superar la valla de la excelencia; lo cual significa que, la empresa si

esta alcanzando satisfacer las necesidades de los clientes mas no superarlas,

por tal motivo dificilmente estos quedan deleitados.

Tabla 7

Resultados porcentuales de la Dimensién Empatia

Empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 5,0 5,0 5,0
Casi nunca 6 10,0 10,0 15,0
A veces 6 10,0 10,0 25,0
Casi siempre 12 20,0 20,0 450
Siempre 33 55,0 55,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Nota: Los datos que se muestra en la tabla fueron arrojados por el Spss v26.

Elaboracion personal.
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Figura 8

Resultados porcentuales de la Dimensién Empatia

Empatia

60

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Empatia

Nota: Deviene de la tabla 7.

Interpretacion. Como se puede visualizar en la tabla 7 y figura 8, sobre
la empatia con los clientes, se obtuvo lo siguiente:

De un total de 60 encuestados, un 5.0% (3) manifiestan que nunca han
experimentado actos de empatia por parte de los trabajadores, asimismo, el
10% (6) indicaron que casi nunca lo hacen, mientras que, otra cifra similar el
10% (6) sefialaron que a veces lo realizan, sin embargo, el 20% (12) revelaron
que casi siempre lo hacen, finalmente, el 55% (33) afirmaron que siempre
suelen hacerlo. En base a lo expresado en lineas anteriores, se puede deducir
que la mayoria de los clientes (usuarios) de la empresa de servicios generales
SIBER S.A.C. siempre experimentan actos de empatia por parte de los
colaboradores en todo el proceso de prestacion de servicio e incluso posterior
a la venta; lo cual significa que, los clientes si se sienten comprendidos por la

empresa y gozan de una buena comunicacion.
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Tabla 8
Resultados porcentuales de la Dimension Fiabilidad
Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 5,0 5,0 5,0
Casi nunca 12 20,0 20,0 25,0
A veces 24 40,0 40,0 65,0
Casi siempre 18 30,0 30,0 95,0
Siempre 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: Los datos que se muestra en la tabla fueron arrojados por el Spss v26.

Elaboracion personal.

Figura 9

Resultados porcentuales de la Dimension Fiabilidad

Fiabilidad

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fiabilidad

Nota: Deviene de la tabla 8.
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Interpretacion. En relacion a lo observado en la tabla 8 y figura 9, sobre
la fiabilidad trasmitida a los clientes, se obtuvo lo siguiente:

Del total de encuestados, un 5.0% (3) expresaron que la empresa de
servicio generales SIBER S.A.C. nunca ha demostrado fiabilidad con los
clientes, asi como también, el 20% (12) sefialaron que casi nunca lo hacen,
mientras que, el 40% (24) consideraron que a veces lo realizan, sin embargo,
el 30% (18) revelaron que casi siempre lo hacen, finalmente, solo el 5% (3)
afirmaron que siempre suelen hacerlo. En ese sentido, se puede deducir que la
mayoria de los clientes (usuarios) de la empresa antes mencionada, a veces
experimenta la fiabilidad brindada por parte de la empresa; lo cual significa
que, la prestacion de servicio no se estd brindando en base a lo acordado (no
se cumple con lo prometido), menos de forma cuidadosa y fiable.

Tabla 9

Resultados porcentuales de la Dimension Seguridad

Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 6 10,0 10,0 10,0
Casi nunca 6 10,0 10,0 20,0
Casi siempre 18 30,0 30,0 50,0
Siempre 30 50,0 50,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Nota: Los datos que se muestra en la tabla fueron arrojados por el Spss v26.

Elaboracion personal.
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Figura 10

Resultados porcentuales de la Dimension Seguridad

Seguridad

Porcentaje

Munca Casi nunca Casi siempre Siempre

Seguridad

Nota: Deviene de la tabla 9.

Interpretacion. De acuerdo a lo presentado en la tabla 9 y figura 10,
sobre la seguridad trasmitida a los clientes, se obtuvo lo siguiente:

De un total de 60 encuestados, un 10.0% (6) expresaron que la empresa
de servicio generales SIBER S.A.C. nunca se ha esforzado en transmitir
seguridad a los clientes, asimismo, se obtuvo otra cifra similar 10% (6) quienes
sefialaron que casi nunca lo hacen, mientras que, el 30% (18) consideraron que
casi siempre lo realizan, por ultimo, el 50% (30) revelaron que siempre lo
hacen. Por consiguiente, en base a todo lo mencionado en lineas anteriores, se
puede deducir que, la mayoria de los clientes (usuarios) de la empresa antes
mencionada, siempre experimentan un sentimiento de seguridad respecto a los
servicios prestados; lo cual significa que, los servicios brindados por la

empresa inspiran confianza y credibilidad en los clientes.
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No obstante, a continuacion, se presenta la informacion arrojada por el

Spss v26 a partir de los datos recopilacion mediante las encuestas. Dicha

informacidn se presentara a través de tablas y figuras en el siguiente orden:

Desarrollo de personal y sus dimensiones (capacitacion, Adiestramiento y

Entrenamiento).

Tabla 10

Resultados porcentuales de la Variable Desarrollo de personal

Desarrollo de Personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas 9 15,0 15,0 15,0
veces
Pocas veces 6 10,0 10,0 25,0
Regularmente 15 25,0 25,0 50,0
A menudo 21 35,0 35,0 85,0
Muy a 9 15,0 15,0 100,0
menudo
Total 60 100,0 100,0

Nota: Los datos que se muestra en la tabla fueron arrojados por el Spss v26.

Elaboracion personal.

Figura 11



80

Resultados porcentuales de la Variable Desarrollo de personal

Desarrollo_personal

40

Porcentaje

Muy pocas veces Pocas veces Regularmente A menudo Muy a menudo

Desarrollo_personal

Nota: Deviene de la tabla 10.

Interpretacion. Como se pudo visualizar en la tabla 10 y figura 11,
sobre el desarrollo de personal en la empresa SIBER S.A.C., se obtuvo lo
siguiente:

De un total de 60 trabajadores encuestados, un 15.0% (9) expresaron que
la empresa mencionada muy pocas veces presta interés en desarrollar el
talento, asimismo, se obtuvo que el 10% (6) sefialaron que pocas veces lo
hacen, mientras que, el 25% (15) indicaron que suelen hacerlo regularmente,
del mismo modo, el 35% (21) consideraron que lo realizan a menudo, por
ultimo, el 15% (9) revelaron que lo hacen muy a menudo. Por tanto, de acuerdo
a lo descrito anteriormente, se puede afirmar que, la mayoria de los
colaboradores consideran que a menudo la empresa de servicios generales
SIBER S.A.C. se esfuerza en proponer politicas y programas de desarrollo de
personal; lo cual significa que, existe iniciativa de la empresa en reforzar las
habilidades, conocimientos y destrezas de su personal.

Tabla 11
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Resultados porcentuales de la Dimension Capacitacion
Capacitacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 12 20,0 20,0 20,0
Pocas veces 6 10,0 10,0 30,0
Regularmente 9 15,0 15,0 45,0
A menudo 6 10,0 10,0 55,0
Muy a menudo 27 45,0 45,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Nota: Los datos que se muestra en la tabla fueron arrojados por el Spss v26.

Elaboracion personal.

Figura 12

Resultados porcentuales de la Dimension Capacitacion

Capacitacion

50

Porcentaje

Muy pocas veces Pocas veces Regularmente A menudo Muy a menudo

Capacitacion

Nota: Deviene de la tabla 11.
Interpretacion. De acuerdo a lo presentado en la tabla 11 y figura 12,
sobre la capacitacion al personal en la empresa SIBER S.A.C., se obtuvo lo

siguiente:
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De un total de 60 trabajadores encuestados, un 20.0% (12) manifestaron
que la empresa mencionada muy pocas veces brinda capacitaciones, asimismo,
se obtuvo que el 10% (6) consideraron que pocas veces lo hacen, mientras que,
el 15% (9) indicaron que suelen hacerlo regularmente, del mismo modo, el
10% (21) expresaron que lo realizan a menudo, finalmente, el 45% (27)
revelaron que lo hacen muy a menudo. En tal sentido, es apropiado afirmar
que, la mayoria de los colaboradores consideran que la empresa de servicios
generales SIBER S.A.C. muy a menudo se esfuerza en realizar capacitaciones
programadas y no programadas con el fin de desarrollar el talento; lo cual
significa que, hay iniciativa por parte de empresa mencionada en fortalecer y

actualizar los conocimientos y demaés talentos de su personal.
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Tabla 12

Resultados porcentuales de la Dimension Adiestramiento
Adiestramiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 3 5,0 5,0 5,0
Pocas veces 3 50 50 10,0
Regularmente 6 10,0 10,0 20,0
A menudo 18 30,0 30,0 50,0
Muy a menudo 30 50,0 50,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Nota: Los datos que se muestra en la tabla fueron arrojados por el Spss v26.
Elaboracion personal.
Figura 13

Resultados porcentuales de la Dimension Adiestramiento

Adiestramiento

Porcentaje

Muy pocas veces Pocas veces Regularmente A menudo Muy a menudo

Adiestramiento

Nota: Deviene de la tabla 12.
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Interpretacion. En relacion a lo presentado en la tabla 12 y figura 13,
sobre el adiestramiento al personal en la empresa SIBER S.A.C., se obtuvo lo
siguiente:

De un total de 60 trabajadores encuestados, un 5.0% (3) revelaron que la
empresa antes mencionada muy pocas veces se preocupa en brindar sesiones
de adiestramiento, del mismo modo, se obtuvo una cifra similar del 5% (3)
quienes consideraron que pocas veces lo hacen, mientras que, el 10% (6)
indicaron que suelen hacerlo regularmente, sin embargo, el 30% (18)
expresaron que lo realizan a menudo, por ultimo, el 50% (30) revelaron que lo
hacen muy a menudo. En tal sentido, se puede afirmar que, la mayoria de los
colaboradores consideran que la empresa de servicios generales SIBER S.A.C.
muy a menudo se preocupa en brindar sesiones de adiestramiento con el fin
perfeccionar ciertas habilidades necesarias para desempefiar en el puesto.

Tabla 13

Resultados porcentuales de la Dimensién Entrenamiento

Entrenamiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 3 5,0 5,0 5,0
Pocas veces 3 5,0 5,0 10,0
Regularmente 12 20,0 20,0 30,0
A menudo 27 45,0 45,0 75,0
Muy a menudo 15 25,0 25,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Nota: Los datos que se muestra en la tabla fueron arrojados por el Spss v26.

Elaboracion personal.
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Figura 14

Resultados porcentuales de la Dimension Entrenamiento

Entrenamiento

a0

Porcentaje

Muy pocas veces Focas veces Regularmente A menudo Muy a menudo

Entrenamiento

Nota: Deviene de la tabla 13.

Interpretacion. Respecto a la tabla 13 y figura 14, se puede apreciar lo
siguiente:

De un total de 60 trabajadores encuestados, un 5.0% (3) expresaron que
la empresa de servicios generales SIBER S.A.C. muy pocas veces se esfuerzan
en brindar sesiones de entrenamiento, del mismo modo, se obtuvo una cifra
similar del 5% (3) quienes consideraron que pocas veces lo hacen, mientras
que, el 20% (12) indicaron que suelen hacerlo regularmente; sin embargo, el
45% (27) expresaron que lo realizan a menudo, finalmente, el 25% (15)
revelaron que lo hacen muy a menudo. En base a lo descrito anteriormente, se
puede apreciar que la mayoria de los colaboradores consideran que la empresa

de servicios antes mencionada, a menudo se esfuerza en brindar sesiones de
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entrenamiento con la finalidad de reforzar y desarrollar nuevas habilidades en

los colaboradores.
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5.2. Contraste de Hipdtesis
Con todos los resultados descritos en lineas anteriores, se procedera a la
verificacion de la hipotesis tanto general y especificas, para ello se utiliz6 el
coeficiente de correlacidn rho de Spearman, que permitio concretar la comprobacion
de dichas hipotesis. Asimismo, se empleé el baremo de interpretacion que posee el
coeficiente mencionado, la cual se muestra a continuacion:

Tabla 14

Baremo de interpretacion del Rho de Spearman (rs)

Valor Significado
0.81a1.00 Correlacion positiva perfecta
0.61a0.80 Correlacion positiva muy fuerte
0.41a0.60 Correlacion positiva fuerte
0.21a0.40 Correlacion positiva moderada
0.01a0.20 Correlacion positiva débil

0.00 No existe correlacion entre las variables
-0.01a-0.20 Correlacion negativa débil
-0.21a-0.40 Correlacion negativa moderada
-0.41a-0.60 Correlacion negativa fuerte
-0.61a-0.80 Correlacion negativa muy fuerte
-0.81a-1.00 correlacion negativa perfecta

13 2

Nota: La tabla muestra el significado de cada valor del “rs” por rangos.
5.2.1. Contraste de la Hipdtesis General
Hipotesis General.

Existe relacion significativa entre calidad de servicio y desarrollo de personal

en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., Cerro de Pasco, 2022.
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Tabla 15

Correlacion en Calidad de servicio y desarrollo de personal

Correlaciones

Calidad de Desarrollo
servicio  de personal

Rho de Calidad de servicio  Coeficiente de 1,000 ,801™
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Desarrollo de Coeficiente de ,801™ 1,000
personal correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base a la aplicacién de las encuestas.

Interpretacion. De acuerdo a lo observado en la tabla 15, el coeficiente rho de
Spearman hallado fue rs=0.801 con un nivel de significancia méximo « = 0.01
(bilateral) y el valor de p=0.000. Siendo asi, se puede afirmar que el coeficiente
determinado es significativo, ademas, segun el baremo de interpretacion mostrado
la relacion que existe entre la calidad de servicio y el desarrollo de personal es
positiva muy fuerte.

Prueba Estadistica “p valor”.

Planteamiento de la hipdtesis Estadistica.

Ho: No existe relacién significativa entre calidad de servicio y desarrollo de personal
en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022. (rs=0)
Ha: Existe relacion significativa entre calidad de servicio y desarrollo de personal en

la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022. (rs# 0)



89

Nivel de Significancia.
Nivel de significancia calculada a =0.01
Punto critico de la “rs” aun a. =0.01 y n = 60 es r critico = 0.331

Célculo Estadistico.

Para el calculo estadistico se utilizara los siguientes datos: el coeficiente de rho
de Spearman hallado es rs=0.801 y por otro lado el punto critico de la “rs” hallado

es r critico = 0.331. A continuacion, estos valores se representaran de forma grafica.

99% Regidn

de aceptacion
o/2 pract o/2

Zona de rechazo Zona de rechazo

0331 0801

Toma de Decision.
La regla de decision para aceptar o rechazar la hipotesis nula es la siguiente:

Caso 1: Si la “rs” calculada < r critico, se acepta la hipotesis nula y se rechaza
la alterna.

Caso 2: Si la “rs” calculada > r critico, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la alterna.

Por tanto, de acuerdo al calculo realizado se puede apreciar que el resultado se
alinea al caso 2, puesto que 0.801 > 0.331, siendo asi se procede a rechazar la
hipdtesis nula y aceptamos la alterna.

Conclusion Estadistica.
Existe relacion significativa entre calidad de servicio y desarrollo de personal en la

Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., ademas, se identificé que la relacion se da a
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un nivel positivo muy fuerte, es decir, una relacion directa, lo cual significa, a medida que

el servicio brindado sea de calidad el desarrollo de personal se vera en mejoria.

5.2.1. Contraste de las Hipdtesis Especificas

Verificacion de la Primera Hipotesis Especifica.

Existe relacion significativa entre empatia y desarrollo de personal en la
Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.
Tabla 16

Correlacion entre Empatia y desarrollo de personal

Correlaciones

Desarrollo

Empatia de personal

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 ,539™
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Desarrollo de Coeficiente de ,539™ 1,000
personal correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 60 60

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

Nota: Elaboracion propia en base a la aplicacién de las encuestas.

Interpretacion. Como podemos apreciar en la tabla anterior, el
coeficiente rho de Spearman encontrado fue rs=0.539 con un nivel de
significancia maximo a = 0.01 (bilateral) y el valor de p=0.000. Siendo asi, se
puede afirmar que el coeficiente determinado es significativo, ademas, de
acuerdo al baremo de interpretacion mostrado la relacion que existe entre
empatia y el desarrollo de personal es positiva fuerte.

Prueba Estadistica “p valor”.

Planteamiento de la hip6tesis Estadistica.
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Ho: No existe relacion significativa entre empatia y desarrollo de personal en
la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022. (rs=0)
Ha: Existe relacion significativa entre empatia y desarrollo de personal en la
Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022. (rs# 0)
Nivel de Significancia.
Nivel de significancia calculada o =0.01
Punto critico de la “rs” aun a =0.01 y n = 60 es I critico = 0.331
Calculo Estadistico.
Para el célculo estadistico se utilizara los siguientes datos: el coeficiente
de rho de Spearman hallado es rs=0.539 y por otro lado el punto critico de la
“rs” hallado es r critico= 0.331. A continuacion, estos valores se representaran

de forma grafica.

99% Region
de aceptacion

o/2
Zona de rechazo

o/2
Zona de rechazo

0.331 0.539

Toma de Decision.
La regla de decision para aceptar o rechazar la hipotesis nula es la
siguiente:
Caso 1: Si la “rs” calculada < r critico, se acepta la hipotesis nula y se
rechaza la alterna.
Caso 2: Si la “rs” calculada > r critico, se rechaza la hipodtesis nula y se

acepta la alterna.
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En tanto, segun el calculo realizado se puede apreciar que el resultado se
alinea al caso 2, ya que 0.539 > 0.331, siendo asi se procede a rechazar la
hipotesis nula y aceptamos la alterna.

Conclusion Estadistica.

Por consiguiente, se afirma que existe relacion significativa entre empatia y
desarrollo de personal en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., asimismo,
se identificd que la relacién se da a un nivel positivo fuerte, es decir, una relacion
directa, lo cual significa, mientras los colaboradores demuestran ser empaticos
durante todo el proceso de prestacion de servicio a los clientes, el desarrollo de

personal se vera en fortalecido.

Verificacion de la Segunda Hipotesis Especifica.

Existe relacion significativa entre fiabilidad y desarrollo de personal en la

Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.

Tabla 17
Correlacion entre Fiabilidad y desarrollo de personal

Correlaciones

Desarrollo de

Fiabilidad personal

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,685™
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) : ,000

N 60 60

Desarrollo de Coeficiente de ,685™ 1,000
personal correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

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

Nota: Elaboracion propia en base a la aplicacion de las encuestas.
Interpretacion. De acuerdo a los resultados mostrados en la tabla

anterior, el coeficiente rho de Spearman encontrado fue rs=0.685 con un nivel
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de significancia maximo « = 0.01 (bilateral) y el valor de p=0.000. Por
consiguiente, se puede decir que el coeficiente hallado es significativo,
asimismo, respecto al baremo de interpretacion mostrado la relacion que existe
entre fiabilidad y desarrollo de personal es positiva muy fuerte.
Prueba Estadistica “p valor”.
Planteamiento de la hipdtesis Estadistica.
Ho: No existe relacion significativa entre fiabilidad y desarrollo de personal
en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022. (rs=0)
Ha: Existe relacion significativa entre fiabilidad y desarrollo de personal en la
Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022. (rs# 0)
Nivel de Significancia.

Nivel de significancia calculada o =0.01
Punto critico de la “rs” a un o =0.01 y n =60 es I critico = 0.331

Calculo Estadistico.

Continuamos con el calculo estadistico donde se utilizara los siguientes
datos: el coeficiente de rho de Spearman hallado es rs=0.685 y por otro lado
el punto critico de la “rs” hallado es r critico = 0.331. A continuacion, estos

valores se representaran de forma grafica.

99% Region
de aceptacion

o/2
Zona de rechazo

o/2
Zona de rechazo

0.331 0.685

Toma de Decision.
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La regla de decision para aceptar o rechazar la hip6tesis nula es la
siguiente:

Caso 1: Si la “rs” calculada < r critico, se acepta la hipotesis nula y se
rechaza la alterna.

Caso 2: Si la “rs” calculada > r critico, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la alterna.

No obstante, de acuerdo al célculo realizado se puede apreciar que el
resultado se alinea al caso 2, ya que 0.685 > 0.331, siendo asi se procede a
rechazar la hipétesis nula y aceptamos la alterna.

Conclusion Estadistica.

Con todo lo mencionado anteriormente, se afirma que existe relacion
significativa entre fiabilidad y desarrollo de personal en la Empresa de Servicios
generales SIBER S.A.C., ademas, cabe sefialar que la relacion mencionada se da a un
nivel positivo muy fuerte; es decir, una relacién directa, lo cual significa, a medida
gue los colaboradores demuestran fiabilidad ante los clientes, el desarrollo de personal

serd impactado positivamente, ya que un personal con las capacidades bien

fortalecidas en el puesto logra excelente resultados.



95

Verificacion de la Tercera Hipotesis Especifica.

Existe relacion significativa entre seguridad y desarrollo de personal en la

Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022.

Tabla 18

Correlacion entre Seguridad y desarrollo de personal

Correlaciones

Desarrollo de

Seguridad personal
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de 1,000 ,789™
correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 60 60
Desarrollo de Coeficiente de ,789™ 1,000
personal correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

Nota: Elaboracion propia en base a la aplicacion de las encuestas.

Interpretacion. Al observar la tabla anterior se puedo evidenciar que, el
coeficiente rho de Spearman encontrado fue rs=0.789 con un nivel de
significancia méximo « = 0.01 (bilateral) y el valor de p=0.000. Por tal motivo,
es preciso afirmar que el coeficiente hallado es significativo, ademas, de
acuerdo al baremo de interpretacion mostrado la relacion que existe entre
seguridad y desarrollo de personal es positiva muy fuerte.

Prueba Estadistica “p valor”.

Planteamiento de la hip6tesis Estadistica.
Ho: No existe relacion significativa entre seguridad y desarrollo de personal

en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022. (rs=0)
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Ha: Existe relacion significativa entre seguridad y desarrollo de personal en la
Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., 2022. (rs# 0)
Nivel de Significancia.
Nivel de significancia calculada a =0.01
Punto critico de la “rs” a un o =0.01 y n =60 es r critico = 0.331
Calculo Estadistico.
Se prosigue con el calculo estadistico donde se utilizara los siguientes
datos: el coeficiente de rho de Spearman calculado es rs=0.789 y por otro lado
el punto critico de la “rs” hallado es r critico = 0.331. A continuacion, estos

valores se representaran graficamente.

99% Regidn
de aceptacion

o/2
Zona de rechazo

o/2
Zona de rechazo

0.331 0.789

Toma de Decision.
La regla de decision para aceptar o rechazar la hip6tesis nula es la
siguiente:
Caso 1: Si la “rs” calculada < r critico, se acepta la hipotesis nula y se
rechaza la alterna.
Caso 2: Si la “rs” calculada > r critico, se rechaza la hipdtesis nula y se

acepta la alterna.
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Sin embargo, se puede apreciar que el resultado se alinea al segundo
caso, puesto que 0.789 > 0.331, siendo asi se procede a rechazar la hipétesis
nula y aceptamos la alterna.

Conclusion Estadistica.

En definitiva, se puede afirmar que existe relacion significativa entre seguridad
y desarrollo de personal en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., ademas,
cabe mencionar que, la relacion antes mencionada se da a un nivel positivo muy
fuerte; es decir, es una relacion directa, lo cual indica que, mientras la empresa en
representacion de su personal transmite seguridad ante los clientes, el desarrollo de
personal se veréa fortalecido, puesto que serd notorio que dicha empresa se preocupa
en el desarrollo de habilidades y conocimientos en el colaborador, posibilitando un

desenvolvimiento orientado a la calidad.
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Analisis y Discusion de Resultados

Para iniciar con el analisis y discusion de resultados, es importante tener presente el
objetivo general de investigacion, la cual consistio en Establecer la relacion que se da entre
calidad de servicio y desarrollo de personal en la Empresa de Servicios generales SIBER
S.A.C., 2022.

En todo momento la investigacion estuvo orientada a cumplir con el objetivo general,
sin embargo, se tuvo limitaciones en la disponibilidad y apertura de la informacidn respecto a
los sujetos de estudio. No obstante, los instrumentos de acopio de datos fueron sometidos a una
evaluacion de confiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach; obteniéndose un valor
de a=0.837 para el primer instrumento (calidad de servicio) y 0.798 para el segundo
instrumento (desarrollo de personal), considerado como muy alto y alto respectivamente de
acuerdo al baremo de interpretacion correspondiente, por lo que, se procedié a su aplicacion
sobre la muestra de estudio.

En cuanto a los resultados obtenidos y analizados, respecto a la primera variable
Calidad de servicio, se identifico que, de los 60 sujetos sometidos a estudio, un 40% (24)
revelaron que casi siempre experimentan calidad de servicio, pero no llegan a superar la valla
de la excelencia; lo cual significa que, la empresa si esta alcanzando satisfacer las necesidades
de los clientes mas no superarlas, por tal motivo dificilmente quedan deleitados.

Asimismo, en cuanto a sus dimensiones, de acuerdo a la muestra considerada de 60
sujetos de estudio; para la primera dimension empatia, se identifico que un 55% (33) expresan
que siempre experimentan actos de empatia con los clientes durante todo el proceso de
prestacion de servicio e incluso posterior a la venta; en tanto para la segunda dimension
confiabilidad, se encontro que un 40% (24) de los sujetos denotan que a veces experimentan la
fiabilidad en el servicio prestado por parte de la empresa, es decir, la prestacion de servicio no

se estd brindando en base a lo acordado (no se cumple con lo prometido), menos de forma
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cuidadosa y fiable; finalmente, en cuanto a la tercera dimension seguridad, se identificé que un
50% (30) de los sujetos consideran que siempre experimentan un sentimiento de seguridad
respecto a los servicios brindados por la empresa; lo cual significa que, los servicios prestados
inspiran confianza y credibilidad en los clientes.

Para la segunda variable Desarrollo de personal, se identifico que, de los 60 sujetos
sometidos a estudio, un 35% (21) de estos revelan que a menudo la empresa de servicios
generales SIBER S.A.C. se esfuerza en proponer politicas y programas de desarrollo de
personal; lo cual quiere decir que, existe iniciativa de la empresa en reforzar las habilidades,
conocimientos y destrezas de su personal.

Ahora bien, respecto a sus dimensiones de estudio, en base a la muestra considerada de
60 sujetos; para la primera dimension capacitacion, se encontré que un 45% (27) de estos
expresa que la empresa muy a menudo se esfuerza en realizar capacitaciones programadas y
no programadas con el fin de desarrollar el talento de sus colaboradores; asimismo, en cuanto
a la segunda dimension adiestramiento, se identifico que un 50% (30) revelaron que la empresa
muy a menudo se preocupa en brindar sesiones de adiestramiento con el fin perfeccionar ciertas
habilidades necesarias para desempefiar en el puesto; por Gltimo, para la tercera dimension
entrenamiento, un 45% (27) manifiestan que la empresa a menudo se esfuerza en brindar
sesiones de entrenamiento con la finalidad de reforzar y desarrollar nuevas habilidades en los
colaboradores.

Todo los resultados descritos en lineas anteriores dieron lugar a la verificacion de la
hipotesis general planteada que consistio en comprobar si Existe relacion significativa entre
calidad de servicio y desarrollo de personal en la Empresa de Servicios generales SIBER
S.A.C., para lo cual, se empled el coeficiente Rho de Spearman, mediante el cual se logré
identificar que el nivel de significancia dictamina que la mencionada hipotesis es verdadera

(sig. p. = 0.000 < o= 0.01) y que la mencionada relacion se da a un nivel positivo muy fuerte
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(rs=0.801), por tanto, se afirma que la calidad de servicio se relaciona de manera significativa
con el desarrollo de personal. Al respecto, (Troncos et al., 2020) en su estudio similar al nuestro
sobre Calidad de servicio y satisfaccion del cliente, obtuvo que la calidad de servicio se
relaciona de forma significativa y directa (rs=0.854, sig. 0.000) con la satisfaccion del cliente,
esto conlleva a saber cuan importante es invertir en el desarrollo de personal, ya que con un
personal calificado se podra lograr calidad de servicio y por ende la satisfaccion de los clientes.

En otro estudio que guarda bastante relacion con el nuestro fue desarrollado por
(Chinchay, 2020) sobre Calidad de servicio y habilidades blandas de los vendedores de la
empresa Detecin, obtuvo que las habilidades blandas y la calidad de servicio que brinda la
empresa antes mencionada tienen una relacion significativa y directa (rs=0.841, sig. 0.000),
ademas, dicha relacion se da a un nivel alto, lo cual quiere decir que, mientras los vendedores
desarrollan y/o fortalecen sus habilidades blandas, el servicio brindado seré de calidad.

De la misma forma, para cumplir con el primer objetivo especifico que se basé en
Identificar la relacién que se da entre empatia y desarrollo de personal en la Empresa de
Servicios generales SIBER S.A.C., se tuvo que realizar la verificacion de la primera hipdtesis
especifica, que consistio en comprobar si Existe relacion significativa entre empatia y
desarrollo de personal en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., para lo cual, se
utilizé el coeficiente Rho de Spearman, mediante el cual se logré identificar que el nivel de
significancia dictamina que la mencionada hipétesis es verdadera (sig. p. =0.000 < o= 0.01) y
que la mencionada relacion se da a un nivel positivo fuerte (rs=0.539), por tanto, se afirma que
la empatia de los colaboradores se relaciona de manera significativa con el desarrollo de
personal. En tanto, (Troncos et al., 2020) llega a un resultado similar al nuestro, donde encontrd
que la empatia de los colaboradores de la empresa se relaciona de manera significativa y directa
(rs=0.866, sig=0.000) con la satisfaccion del cliente, lo cual significa que, mientras el personal

es empatico con los clientes, estos se sentiran satisfechos y comprendidos por la empresa; por
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ello, es recomendable los trabajadores de la empresa practiquen habitos que desarrollen la
empatia, de modo que puedan ponerse en lugar de sus clientes y estén dispuesto a ayudarlos.

En cuanto al segundo objetivo especifico que se basé en Fijar la relacion que se da entre
fiabilidad y desarrollo de personal en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., se tuvo
que realizar la comprobacion de la segunda hipotesis especifica que consistio en verificar si
Existe relacion significativa entre fiabilidad y desarrollo de personal en la Empresa de
Servicios generales SIBER S.A.C, para lo cual, se utilizo el coeficiente Rho de Spearman,
mediante el cual se logré identificar que el nivel de significancia dictamina que la mencionada
hipétesis es verdadera (sig. p. = 0.000 < a= 0.01) y que la mencionada relacion se da a un nivel
positivo muy fuerte (rs=0.685), por tanto, se afirma que la fiabilidad de los colaboradores se
relaciona de forma significativa con el desarrollo de personal. Estos resultados coinciden en
gran medida con lo hallado por (Chinchay, 2020) sobre Calidad de servicio y habilidades
blandas, donde, se encontr6 que la fiabilidad transmitida por los vendedores hacia los clientes
se relaciona con las habilidades blandas, dicha relacion es significativa y directa (rs=0.836, sig.
0.000), es decir, a mayor fiabilidad transmitida por el vendedor las habilidades blandas de los
mismos se veran mejorado.

Finalmente, para lograr alcanzar el tercer objetivo especifico, el cual se basé en Conocer
la relacion que se da entre seguridad y desarrollo de personal en la Empresa de Servicios
generales SIBER S.A.C., se tuvo que comprobar la tercera hipétesis especifica, que consistio
en verificar si Existe relacion significativa entre seguridad y desarrollo de personal en la
Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C., para lo cual, se empleo el coeficiente Rho de
Spearman, mediante el cual se logro identificar que el nivel de significancia dictamina que la
mencionada hipotesis es verdadera (sig. p. = 0.000 < o= 0.01) y que la mencionada relacion se
da a un nivel positivo muy fuerte (rs=0.789), por tanto, se afirma que la seguridad transmitida

por los colaboradores se relaciona de forma significativa con el desarrollo de personal. A este
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resultado respalda (Cueva y Mendoza, 2020) en su estudio sobre Calidad de servicio de la
empresa de Turismo y servicios generales San Francisco, donde identifico que la seguridad que
sienten los clientes hacia la empresa es alta, es decir, dicha empresa retne todas las condiciones
necesarias (transporte, sefializacion responsable e informacién adecuada), lo cual, transmite

confianza al cliente en el proceso de prestacion del servicio.
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Conclusiones

Los resultados expuestos en capitulos anteriores sobre la calidad de servicio y desarrollo

de personal, dieron lugar a la presentacion de las conclusiones, con las cuales se logra

responden a los problemas de investigacion planteadas; asimismo, se pudo alcanzar los

objetivos de la investigacion. No obstante, a continuacion, se presenta las siguientes

conclusiones:

1.

Se logro establecer la asociacion entre las variables, por lo que, es preciso sefialar que
existe una relacion significativa (rs=0.801, p<0.01) entre calidad de servicio y desarrollo
de personal en la Empresa de Servicios generales SIBER S.A.C. Asimismo, se verifico
que dicha relacion es positivo muy fuerte, es decir, se habla de una relacion directa; por
ello, se puede afirmar que a medida que el servicio brindado sea de calidad el desarrollo
de personal se verd en mejoria, y viceversa. Este resultado guarda coherencia con la teoria
plasmada, donde indica que un personal desarrollado profesionalmente realiza un trabajo
de calidad.

Respecto al primer objetivo especifico, se establece que existe una relacidn significativa
(rs=0.539, p<0.01) entre empatia y desarrollo de personal en la Empresa de Servicios
generales SIBER S.A.C. Asi como también, se verifico que dicha relacion se da a un nivel
positivo fuerte, es decir es una relacion directa; por tanto, se afirma que, mientras los
colaboradores demuestran ser empaticos durante todo el proceso de prestacion de
servicio a los clientes, el desarrollo de personal se vera en fortalecido. Debido a que la
empatia que demuestra un trabajador es parte de sus habilidades, y ello se fortalece
mediante programas u otras estrategias de desarrollo de personal.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se establece que existe una relacion
significativa (rs=0.685, p<0.01) entre fiabilidad y desarrollo de personal en la Empresa

de Servicios generales SIBER S.A.C., ademas, cabe sefialar que la relacion mencionada
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se da a un nivel positivo muy fuerte; es decir, se habla de una relacion directa, lo cual
significa, a medida que los colaboradores demuestran fiabilidad en el servicio prestado
(con credibilidad y confianza) ante los clientes, el desarrollo de personal serd impactado
positivamente, ya que un personal con las capacidades bien fortalecidas en el puesto logra
excelente resultados.

Respecto al tercer objetivo especifico, se establece que existe una relacion significativa
(rs=0.789, p<0.01) entre seguridad y desarrollo de personal en la Empresa de Servicios
generales SIBER S.A.C.; ademés, cabe mencionar que, dicha relacion se da a un nivel
positivo muy fuerte, es decir, es una relacion directa, lo cual indica que, mientras la
empresa en representacion de sus colaboradores transmite seguridad durante la
prestacion de servicio ante los clientes, el desarrollo de personal se vera fortalecido,
puesto que serd notorio que dicha empresa se preocupa en el desarrollo de habilidades y
conocimientos en sus trabajadores, posibilitando un desenvolvimiento orientado a la

calidad.
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Recomendaciones
La empresa de servicios generales SIBER S.A.C. debera capacitar a los colaboradores
donde indica que un personal desarrollado profesionalmente realiza un trabajo de
calidad.
La empresa de servicios generales SIBER S.A.C. debera contar con colaboradores que
demuestren ser empaticos con los clientes durante todo el proceso de prestacion del
servicio. Ademas, el responsable del departamento de recursos humanos debe enfocarse
en reforzar habilidades del colaborador relacionados con la empatia.
Se sugiere a la empresa de servicios generales SIBER S.A.C. mejorar sus procesos de
servicio al cliente mediante la implementacion de estrategias de calidad, de modo que
la fiabilidad transmitida al cliente sea alta, y lo mas importante cumplir con lo
prometido.
La empresa de servicios generales SIBER S.A.C. debe preocuparse en el desarrollo de
habilidades y conocimientos en sus trabajadores, posibilitando un desenvolvimiento

orientado a la calidad.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia
Titulo: Calidad de Servicio y Desarrollo de Personal en los Trabajadores de la Empresa SIBER S.A.C-2022
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA

¢Cudl es la relacion que existe | Establecer la relacion que se | Existe relacion significativa entre Método general:

entre calidad de servicio y | da entre calidad de servicio y | calidad de servicio y desarrollo Método cientifico

desarrollo de personal en la | desarrollo de personal en la | de personal en la Empresa de D1. Empatia Meétodos especificos:
Empresa de Servicios | Empresa de Servicios | Servicios  generales  SIBER ' Meétodo Hipotético deductivo.
generales SIBER S.A.C, | generales SIBER S.AC. | S.AC,, 2022. Tipo de investigacion:
20227 2022. . Basica

Problema Especifico 1 Objetivo Especifico 1 Hipétesis Especifico 1 V1. Calidad de Nivel de investigacion:

¢Qué relacion existe entre | Establecer la relacion que se | Existe relacion significativa entre Servicio D2. Fiabilidad Correlacional

empatia y desarrollo de
personal en la Empresa de
Servicios generales SIBER
S.A.C., 2022?

Problema Especifico 2

¢Qué relacion existe entre
fiabilidad y desarrollo de
personal en la Empresa de
Servicios generales SIBER
S.A.C., 2022?

Problema Especifico 3

¢Qué relacion existe entre
seguridad y desarrollo de
personal en la Empresa de
Servicios generales SIBER
S.A.C., 2022?

da entre empatia y desarrollo
de personal en la Empresa de
Servicios generales SIBER
S.A.C., 2022.

Objetivo Especifico 2
Establecer la relacion que se
da entre fiabilidad y desarrollo
de personal en la Empresa de
Servicios generales SIBER
S.A.C., 2022.

Obijetivo Especifico 3
Establecer la relacion que se
da entre seguridad y desarrollo
de personal en la Empresa de
Servicios generales SIBER
S.A.C., 2022.

empatia y desarrollo de personal
en la Empresa de Servicios
generales SIBER S.A.C., 2022.

Hipotesis Especifico 2

Existe relacidn significativa entre
fiabilidad y desarrollo de
personal en la Empresa de
Servicios  generales SIBER
S.A.C., 2022.

Hipotesis Especifico 3

Existe relacion significativa entre
seguridad 'y desarrollo de
personal en la Empresa de
Servicios  generales SIBER
S.A.C., 2022.

D3. Seguridad

V2. Desarrollo de
Personal

D1. Capacitacion

D2. Adiestramiento

D3. Entrenamiento

Disefio de investigacion:
No experimental -

transeccional.
04

M< r
0
Donde:

M: muestra

O: variable

R: relacion

Poblacion: Integrado por 60
colaboradores de la empresa de
servicios generales SIBER
S.A.C.

Muestra 1: censal

Muestra 2: 60 Usuarios de la
empresa SIBER S.A.C.
Instrumento: Cuestionario
Técnicas de procesamiento y
analisis de datos:

Spss v26 y Excel

Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
V1. Calidad de “La calidad de servicio es la | Esta variable se evaluard en sus v Personalizacion
servicio amplitud de la discrepancia o | tres  dimensiones:  Empatia, v' Comprensién
diferencia que existe entre las | fiabilidad y seguridad en la | D1. Empatia v'Interés
espectativas o deseos de los | calidad de servicio; de lo cual se v" Enfoque
clientes y sus percepciones en | planteé quince (15) indicadores v Cortesia Ordinal
funcion a la tangibilidad, | que posteriormente dio lugar al v" Puntualidad 1.Nunca
capacidad de  respuesta, | disefio del cuestionario que v" Decisién 2.Casi nunca
confiabilidad, seguridad y | pretendio establecer el grado de | D2. Fiabilidad v' Rapidez 3.A veces
empatia” (Zeithaml et al., | correlacion que se da entre la v' Servicio 4.Casi siempre
1990, p.21) variable calidad de servicio conel v Conocimiento 5.Siempre
desarrollo de personal. v" Confiabilidad
v' Privacidad
D3. Seguridad v Profesionalismo
v' Comportamiento
v Disponibilidad
V2. Desarrollo de Consiste en “un conjunto de | Esta variable se evaluard en sus v/ Continuidad
personal experiencias organizadas de | tres dimensiones: Capacitacion, v"Iniciativa
aprendizaje (intencionales y | adiestramiento y entrenamiento | D1. Capacitacion v" Desarrollo conceptual
con propdsito), | del personal; de lo cual se plante6 v" Desarrollo de habilidades Ordinal
proporcionadas por la | quince (15) indicadores que v" Uso de tecnologia 1.Nunca
organizacion dentro de un | posteriormente dio lugar al v" Preocupacion 2.Casi nunca
periodo  especifico  para | disefio del segundo cuestionario D2 v' Perseverancia 3.A veces
ofrecer oportunidades de | que pretendio establecer el grado Adiestramiento v' Seguimiento de las técnicas 4.Casi siempre
mejorar el desempefio o el | de correlacién que se da entre la v" Accesibilidad 5.Siempre
crecimiento profesional | variable calidad de servicio conel v" Simulacro
“(Chiavenato, 2001, p. 578). | desarrollo de personal. v Competitividad
v/ Adaptabilidad a los retos
D3. v oC X
Entrenamiento apa_u_dad personal
v' Andlisis de roles
v' Evaluacion de deficiencias cognitivas
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Variable Dimensiones Indicadores items Respuesta
v' Personalizacion 1. Laempresa se preocupa por sus necesidades
v" Comprension 2. Existe comprension por parte de la empresa y comparieros de trabajo
D1: Empatia v Interés 3. Sus clientes perciben su interés por solucionar las inquietudes y problemas de los mismos
v Enfoque 4. Sus necesidades especificas estan cubiertas
v Cortesia 5. Muestra consideracion y respeto hacia las necesidades de los usuarios .
- - — Ordinal:
v Puntualidad 6. Resuelve con puntualidad las actividades programadas 1: Nunca
V1 Calidad v Decision 7. Usted siente que tiene capacidad de decision 2- Casi nunca
de servicio D2: Fiabilidad | v Rapidez 8. Resuelve con prontitud las solicitudes presentadas 3: A veces
v Servicio 9. Los usuarios manifiestan su satisfaccion con el servicio prestado 4: Casi siempre
v__Conocimiento 10. Se capacita con regularidad 5: Siempre
v Confiabilidad 11. Los procesos para el manejo de la informacién son confiables
v' Privacidad 12. Se respeta la privacidad de la informacion
D3. Seguridad v' Profesionalismo 13. Existe profesionalismo entre sus colegas
v/ Comportamiento 14. Los usuarios perciben un buen trato
v' Disponibilidad 15. Las diferentes &reas de la empresa estan disponibles en los diferentes procesos
v Continuidad 16. . Existe correlacion entre los procesos y areas
D1: v Iniciativa 17. Tiene la iniciativa para continuar capacitandose
Capacitécién v Desarrollo conceptual 18. Desarrolla adecuadamente los conceptos aprendidos
v' Desarrollo de habilidades 19. Desarrolla adecuadamente sus destrezas
v Uso de tecnologia 20. Utiliza y tiene acceso a los recursos tecnoldgicos que la empresa brinda
v Preocupacion 21. Laempresa muestra interés por su capacitacion Ordinal:
v’ Perseverancia 22. Se compromete en sus capacitaciones 1: Muy pocas
V2. ) D2: ] v’ Seguimiento de las técnicas 23. Hay un correcto seguimiento de las técnicas y tareas entre areas veces
Desarrollo | Adiestramiento =7~ a¢cesipilidad 24. La empresa le brinda todas las facilidades para adiestrarse 2: Pocas veces
de personal v Simulacro 25. Realiza simulaciones de diferentes contextos para mejorar sus capacidades j iegulargwente
v' Competitividad 26. Realiza entrenamientos donde desarrolla sus competencias (habilidades y conocimientos) 5 MLrJT;/egL:ngnudo
v Adaptabilidad a los retos 27. Tiene la capacidad de resolver los problemas suscitados
D3: v’ Capacidad personal 28. Desarrolla sus capacidades personales
Entrenamiento | v* Andlisis de roles 29. Se evalla su desempefio en el cargo que tiene actualmente
v Evaluacién de deficiencias 30. Se evaltan sus deficiencias o falta de conocimiento para que pueda corregirlas

cognitivas




114

Anexo 4: Instrumento de Investigacion

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Se le presenta el cuestionario que pretende Establecer la relacion que se da entre Calidad
de servicio y desarrollo de personal en la empresa SIBER S.A.C., 2022, asimismo, hacerle de
conocimiento que la informacion que usted nos brinda sera utilizada con bastante cuidado y se
mantendré la confidencialidad del mismo.

Instrucciones: Se le pide que marque con un aspa (X) las opciones que considere
correcto de acuerdo al detalle que se presentara a continuacién; asimismo, agradecerle por su

participacién y sinceridad en sus respuestas.

1 2 3 4 5
Nunca | Casi nunca | A veces | Casi siempre | Siempre

V1: Calidad de Servicio 112(3|4|5
D1: Empatia
1. La empresa se preocupa por sus necesidades

2. Existe comprensién por parte de la empresa y compafieros de trabajo

3. Sus clientes perciben su interés por solucionar las inquietudes y
problemas de los mismos

4. Sus necesidades especificas estan cubiertas

5. Muestra consideracion y respeto hacia las necesidades de los usuarios
D2: Fiabilidad

6. Resuelve con puntualidad las actividades programadas

7. Usted siente que tiene capacidad de decision

8. Resuelve con prontitud las solicitudes presentadas

9. Los usuarios manifiestan su satisfaccion con el servicio prestado

10. Se capacita con regularidad

D3: Seguridad
11. Los procesos para el manejo de la informacion son confiables
12. Se respeta la privacidad de la informacién

13. Existe profesionalismo entre sus colegas

14. Los usuarios perciben un buen trato

15. Las diferentes areas de la empresa estan disponibles en los diferentes
procesos
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CUESTIONARIO DESARROLLO DE PERSONAL

Se le presenta el cuestionario que pretende Establecer la relacion que se da entre Calidad

de servicio y desarrollo de personal en la empresa SIBER S.A.C., 2022, asimismo,

hacerle de conocimiento que la informacion que usted nos brinda sera utilizada con

bastante cuidado y se mantendra la confidencialidad del mismo.

Instrucciones: Se le pide que marque con un aspa (X) las opciones que considere
correcto de acuerdo al detalle que se presentara a continuacion; asimismo, agradecerle por su

participacion y sinceridad en sus respuestas.

1 2 3 4 5
Muy pocas veces | Pocas veces | Regularmente | A menudo | Muy a menudo

V2: Satisfaccion de los Usuarios |[1]2]3]4]5
D1: Satisfaccion
16. Existe correlacion entre los procesos y areas
17. Tiene la iniciativa para continuar capacitandose
18. Desarrolla adecuadamente los conceptos aprendidos
19. Desarrolla adecuadamente sus destrezas

20. Utiliza y tiene acceso a los recursos tecnoldgicos que la
empresa brinda

D2: Confianza
21. La empresa muestra interés por su capacitacion
22. Se compromete en sus capacitaciones

23. Hay un correcto seguimiento de las técnicas y tareas entre
areas
24. La empresa le brinda todas las facilidades para adiestrarse

25. Realiza simulaciones de diferentes contextos para mejorar sus
capacidades

D3: Expectativa

26. Realiza entrenamientos donde desarrolla sus competencias
(habilidades y conocimientos)
27. Tiene la capacidad de resolver los problemas suscitados

28. Desarrolla sus capacidades personales

29. Se evalla su desempefio en el cargo que tiene actualmente
30. Se evaltan sus deficiencias o falta de conocimiento para que
pueda corregirlas
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Anexo 5: La Data de Procesamiento de Datos

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

SEGURIDAD

12

14

13

11

FIABILIDAD

TOTAL| 10

20
19
16
17

19
18
17
17

14
18
17

19
17

15
18
17

15
13
16
14
20

19
16
17

19

9

6

EMPATIA

TOTAL

25

19
17
20
22
24
22
23
24
22
22
24
24
16
20
22
15
15
19
10
25

19
17
20
22

5

4

1

DIMENSIONES

SUJETOS/ITEMS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

2

4

25
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28
26
19
24
25

26
27

26
24
25
26
24
20
25
18
30
29
20
26
30
28
26

18
24
25

26
27
26
24
25

18
17
17

14
18
17

19
17

15
18
17

15
13
16
14
20

19
16
17

19
18
17
17

14
18
17

19
17

15
18

24
22
23
24
22
22
24
24
16
20
22
15
15
19
10
25

19

17
20
22

24
22
23

24
22
22

24
24
16
20

26
27
28
29
30
31

32
33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46
47

48
49
50
51

52
53
54
55




118

26
24
20
25

16

17

15
13
16
14

22
15
15
19
10

56
57

58
59
60
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20
20
13
21

21

22
20
18
25
23
23
23
24
21

24
25
25
15
20
23
23
20

13
21

21

22
20

18

23
17

16
23
23
23
21

21

21
23
22

19
17
22

19
23
24

23
23
23
23
22

16
23
23
23
21

21

22
18
24
24
23
23
24
23
15
20
20
15
15
20
15
25
23
18

18
24
22
22

24
24
23
23

24
23

26

27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
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Anexo 6: Consentimiento Informado

Consentimiento informado para participantes de la aplicacion de la investigacion
denominada: Calidad de servicio y desarrollo de personal en los trabajadores de la empresa

SIBER S.A.C - 2022.

Por la presente, acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por
Samuel Juan, Espiritu Cayetano y Jhon Santiago, Panez Vidal; de la carrera profesional
de administracién y sistemas, de la Universidad Peruana los Andes, a fin de recabar
informacion para la investigacion titulada Calidad de servicio y desarrollo de personal en los
trabajadores de |2 empresa SIBER S.A.C-2022

He sido informado(a) de que ¢l objetivo de este estudio es determinar la relacion existente
entre la Calidad de servicio y desarrollo de personal en los trabajadores de la empresa SIBER
S.A.C-2022

Asimismo, me han indicado también que tendré¢ que responder un cuestionario, que tomard
aproximadamente 15 minutos.

Entiendo que lo informacion que yo proporcione en este cuestionario es estrictamente
confidencial y anonima y no serd usada para ningun otro proposito fuera de los de este estudio
sin mi consentimiento.

. 19>
Alos /5. dias del mes de ... UUZ.8........ del 2022
VSERVICI0S CENEES SIBER 51
s
SAUL BARRETO MARCELOD
GIRENTF GFNERA!, PR
Nombres y apellidos: Saed Loswelbo. Mavalo

DNI: oy 010230
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Anexo 7: Evidencias (fotos de la aplicacion del instrumento)







125




126



