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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion determinar el nivel de calidad
de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso El
Caracolito del Mar” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020. Con un problema
de investigacion: ;Como se caracteriza la calidad de servicio de las MyPes,
sector servicio, rubro restaurantes: Caso “El Caracolito del Mar” — Puerto
Pizarro — Tumbes, afio 2020? Con una metodologia de investigacion de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, con una poblacion
de 1 MyPes dedicada al servicio de restaurantes - Tumbes, 2020, y una
muestra de 14 trabajadores, aplicando encuestas como instrumento de
recoleccion de datos mediante utilizacion de la escala SERVQUIALING; la
cual presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de 0.935, el cual
consta de 22 preguntas y 5 dimensiones (dimension instalaciones = 5
preguntas; dimension personal = 5 preguntas; dimension satisfaccion = 4
preguntas; dimension servicios = 4 preguntas; y dimension imagen = 4
preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert (1=
muy malo, 2 = malo, 3 = regular, 4 = bueno, 5 = muy bueno), se concluyé
los niveles que muestra cada trabajador fueron necesarios por lo que por ello
muestran satisfaccion de ejercer su trabajo de forma grupal estando a
disposicion de dar solucion a cada problema, en la que ejercen cada funcion
eficientemente, con eficacia y que muestran niveles altos de comunicacion

para solucionar cada queja y aporte sugerencia.

Palabras claves: Calidad de servicio y MyPes.

Vi



ABSTRACT

The objective of the study was to determine the level of service quality of
the MyPes, service sector, restaurant category: Case of “El Caracolito del
Mar - Puerto Pizarro - Tumbes, year 2020. With a research problem: How
is the quality of service of the MyPes, service sector, restaurant category:
Case of El Caracolito del Mar - Puerto Pizarro - Tumbes, year 2020? With
a quantitative research methodology, descriptive level and non-experimental
design, with a population of 1 MyPes dedicated to the service of restaurants
- Tumbes, 2020, and a sample of 14 workers, applying surveys as an
instrument of data collection using the SERVQUIALING scale; which
presents general reliability, has a Cron Bach Alpha of 0.935, which consists
of 22 questions and 5 dimensions (facilities dimension = 5 questions;
personal dimension = 5 questions; satisfaction dimension = 4 questions;
services dimension = 4 questions; and dimension image = 4 questions),
which have 5 response options on a Likert scale (1 = very bad, 2 = bad, 3 =
fair, 4 = good, 5 = very good), the levels that each worker shows were
necessary so they therefore show satisfaction in carrying out their work as a
group being available to solve each problem, in which they carry out each
function efficiently, effectively and who show high levels of communication

to solve each complaint and provide suggestions.

Keywords: Quality of service and MyPes.
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INTRODUCCION

En México se realiz6 una investigacion respecto a la calidad de servicio en

los restaurantes generando satisfaccion al cliente interno, lo que impacta es su
productividad, competitividad, posicion en el mercado; la calidad de
colaboradores para brindar el servicio. (Paredes, Acle, Sosa, & Vega, 2019)
En Colombia se realizé una investigacion respecto a la calidad de servicio en
restaurantes, esto fortalecera cuando se presente dificultades, lo que conllevara
perder cliente, por eso la propuesta de como optimizar la calidad de servicio en un
negocio completamente competitivo. (Clavijo, 2017)

En Venezuela se realiz6 una investigacion respecto a la calidad de servicio

en los restaurantes han determinado el comportamiento de calidad en niveles,
recomendando estrategias de optimizar tiempos antes y durante la venta de
servicio; la competencia ayuda captar clientes.(Morillo & Landaeta, 2016)
En Colombia se realizd una investigacion respecto a la calidad de servicio,
sabiendo es mucha importancia la calidad del producto o servicio ofrecido
logrando cumplir necesidades y satisfaccion del cliente; para lograr calidad es un
proceso exigente que deberia cumplirse. (Villalba, 2016)

Cabe mencionar que en Lima — Peru se realiz6 un estudio de calidad de
servicio de restaurantes afectando a los clientes, por deficiencia en el servicio,
sisteméaticamente la empresa no esta bien formada, no aplicando factores que le
llevara al éxito. (Sanchez, Erazo, Casariego, & Encinas, 2015)

En Lima—Per0 se realizé un estudio de calidad de servicio de restaurantes,
con el proposito de como se determinan a través de procesos; pilar importante en
el negocio es el cliente; por la comercializacidn productos o servicios. (Salazar &

Cabrera, 2016)



Ademas, en Huancayo — Peru se realizé un estudio de calidad de servicio
de restaurantes su objetivo es integrar y aplicar en su negocio la calidad enfocado
al cliente, debera medir como se percibe la calidad del servicio internamente,
sometiendo a los trabajadores. (Pahuacho, 2015)

En Huanuco — Peru se realiz6 un estudio de calidad de servicio lo que
influye en los restaurantes por el servicio que brindan, y hace que sus clientes
regresen a su negocio a consumir, siempre la organizacion debe capacitar a sus
trabajadores. (Bueno & Cervera, 2015)

En Tumbes se realizé un estudio de calidad de servicio de restaurantes
orientada al compromiso que tienen los colaboradores y duefio; hacia al cliente,
presentan deficiencia al no brindar servicio de calidad, percibiendo un nivel bajo
de satisfaccion. (Cuenca, 2019)

En Tumbes se realizo un estudio gestion de calidad en relacion al servicio
que se brinda en restaurantes, teniendo alta demanda en estos servicios, logrando
posicidn en el mercado gracias al servicio ofrecido, mostrando calidad de servicio
al consumidor. (Ortiz, 2018)

En Zorritos se realizo un estudio de calidad de servicio, se determiné para
lograr una buena gestion respecto a la calidad es seguir principios resaltante que
se enfocan a los clientes, por lo que ellos manifestaran su satisfaccién al ser
atendidos (Noel, 2018)

En Tumbes se realiz6 un estudio de calidad de servicio de restaurante; el
negocio que cumple con todos los estandares logra éxito asi este poco tiempo en
el mercado, el equipamiento, infraestructura ayuda a presentar calidad ante los

consumidores. (Delgado, 2015)



Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de
investigacion ¢Cudl es nivel de calidad de servicio de las MyPes, sector servicio,
rubro restaurantes: Caso El Caracolito del Mar” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio
2020? Asi mismo, se formuld el objetivo general de investigacion: Determinar el
nivel de calidad de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso
El Caracolito del Mar” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020. Y objetivos
especificos: Determinar el nivel que se encuentran las instalaciones de las MyPes,
sector servicio, rubro restaurantes: Caso El Caracolito del Mar” — Puerto Pizarro
— Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel que presenta el personal docente en las
MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso El Caracolito del Mar” — Puerto
Pizarro — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel de satisfaccion de los docentes
en las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso El Caracolito del Mar” —
Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel de los servicios
educativos en las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso El Caracolito
del Mar” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel que presenta
la imagen de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes: Caso El Caracolito

del Mar” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020.

El trabajo se ha de justificar en los fundamentos tedricos por lo que nos
permite que ampliemos nuestro conocimiento en cuanto a calidad de los servicios;
se justifica metodolégicamente, por lo que proporciona instrumentos que
recolectan informacion para posterior a ello la aplicada el método estadistico al
momento de elaborar cada tabla y grafico; a traves de tipos descriptivos, niveles
cuantitativos y disefios no experimentales. Se justifica socialmente lo que hara

que se beneficie cada duefio de cada MyPe ya que, es desarrollado



responsablemente hacia los ambitos empresariales en bldsqueda de poder obtener

ingresos rentables.



2.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

(Lopez, 2018) En su investigacion “Calidad del servicio y la Satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” Tuvo como
objetivo general determinar la relacién de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.;
con una metodologia se basé en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se
selecciond un modelo Servqual; aplicando la obtencion de la informacion se
la realizo a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el
restaurante Rachy’s como instrumento de recoleccién de datos; se concluy6
que existe una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y
empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacién positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. no se encuentran capacitados y
el restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea
rapido.

(Aviles & Cedefio, 2018) En su investigacion “Disefio de un Modelo de
Gestion de Calidad de Servicio al Cliente para el restaurante “La Finquita”.”
Tuvo como objetivo general Disefiar un modelo de Gestion de calidad de
servicio al cliente mediante estrategias que permitan incrementar las ventas
del restaurante “La Finquita” en la Ciudad de Guayaquil”; con una
metodologia que se usa en esta investigacion es de tipo descriptiva y
correlacional, ya que se debe determinar de una forma especifica como se
desarrollan las actividades en el local y como se relacionan las variables entre

si. El enfoque de esta tesis es mixto, ya que incluye la investigacion cualitativa



y cuantitativa puesto que se necesita analizar la calidad percibida por los
clientes; Mediante encuestas se conoce la calidad percibida por el cliente, una
poblacién y muestra de 121 personas, como instrumento de recoleccion de
datos; se concluy6 que Finalmente, mediante el analisis de los resultados y
conociendo que las ventas dependen muy estrechamente con la calidad del
servicio al cliente, se determina que el modelo de gestion de calidad aplicado
al restaurante serad una contribucion significativa para la mejora continua y el
crecimiento de las ventas a futuro en este establecimiento.

(Da Silva, 2014) En su investigacion “Satisfaccion del cliente con la calidad
de servicio del Restaurante O Navegante del Club Centro Portugués, ubicado
en Caracas — Venezuela ” Tuvo como objetivo general es evaluar la
satisfaccion del cliente con la calidad de servicio del Restaurante O Navegante
del Club Centro Portugués, ubicado en Caracas—Venezuela.; con una
metodologia con disefio de investigacion mixto, que es tanto de campo como
documental, y a su vez no experimental, teniendo como muestra
representativa, a los clientes internos y externos del Restaurant, seleccionados
intencionalmente. Los mismos fueron sometidos a las diferentes técnicas de
recoleccion de datos, como instrumento de recoleccion de datos; se concluyé
Finalmente y se formulé como propuesta, un programa de mejora continua
para optimizar la calidad de servicio del Restaurante O Navegante, por medio
de diferentes fases, controladas y administradas por expertos, con el objetivo
de mejorar y mantener una buena calidad de servicio, superando las

expectativas del cliente. (Cardenas, 2016)



2.1.2. Antecedentes nacionales

(Modesto, 2017) En su investigacion “Calidad de servicio y su relacion con
la satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte terrestre de
pasajeros GM internacional SAC — Huanuco. 2017.” Tuvo como objetivo
general es determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM
Internacional SAC — Huénuco. 2017; con una metodologia de tipo nivel
cuantitativo, y disefio transaccional — correlacional; aplicando encuesta por
cuestionario a una poblacion y muestra que fue 282 clientes., como
instrumento de recoleccidn de datos; se concluy6 que Se determind la relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, debido
a la sofisticacion de cliente en satisfacer cada vez nuevas necesidades.
(Coronel, 2016) En su investigacion “Calidad de Servicio y grado de
Satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut en el centro comercial
Mega plaza Lima; 2016 Tuvo como objetivo general Determinar la calidad
del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut
del centro comercial Mega plaza-lima 2016; con una metodologia de tipo
descriptiva — correlacional; aplicando un instrumento de elaboracion propia a
una poblacion y muestra de un total de 356 comensales, como instrumento de
recoleccion de datos; se concluyd que existe relacion significativa entre
calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza
Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima.

(Redhead, 2015) En su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del

usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013.”



Tuvo como objetivo general de establecer la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud “Miguel
Grau” de Chaclacayo, en el afo 2013; con una metodologia de tipo
transeccional y, nivel descriptivo correlacional. Paray disefio de investigacion
no experimental; aplicando el cuestionario de satisfaccion del cliente externo
a una poblacion y muestra de 317 de clientes externos del Centro de Salud
“Miguel Grau” de Chaclacayo, como instrumento de recoleccién de datos; se
concluyd que con esta tesis que si existe una relacion directa y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, de los usuarios del

Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013.

2.1.3. Antecedentes locales
(Leon, 2020) En su investigacién “Calidad de Servicio de las Mypes, Sector
Servicio, Rubro Restaurantes - Caso: “Restaurant Cevicheria Gabino” —
Distrito De Corrales, Tumbes 2019.” Tuvo como objetivo general Determinar
la calidad de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes - caso:
“Restaurante Cevicheria Gabino” — distrito de Corrales, Tumbes 2019; con
una metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental, con una poblacion de 1 MyPes dedicada al servicio
de alimentacion en Corrales - Tumbes, 2019, y una muestra de 5 trabajadores,
aplicando encuestas como instrumento de recoleccion de datos mediante
utilizacién de la escala SERVQUIALING, como instrumento de recoleccion
de datos; se concluyo que se concluyo que el personal que labora en el
restaurant cevicheria "Gabino™ no recibe capacitaciones para poder brindar
una calidad de atencion personalizada e iddnea para los clientes, no cuentan

con preparaciones previas respecto a los platos ofrecidos a los comensales, no



visten un uniforme determinado que los diferencie de cada area de trabajo
dentro de la organizacién y un carnet de identificacion.

(Mondragon & Silva, 2019) En su investigacion “Calidad de servicio, como
estrategia de marketing en el Restaurant campestre "EI Huerto del sabor" de
la localidad de San Juan de la virgen - Tumbes - 2016.” Tuvo como objetivo
general mejorar la calidad del servicio como estrategia de marketing; con una
metodologia de disefio No Experimental - Transversal. A nivel Descriptiva y
se aplicd los métodos Inductivo- Deductivo y Analitico- Sintético. Se aplic
la técnica de cuestionario a través de una encuesta a 80 comensales
aleatoriamente, de diferentes edades y estatus social, como instrumento de
recoleccion de datos; se concluyé que cuyos resultados han servido como pilar
para brindar soluciones en la elaboracion de una propuesta de gestién en la
cual se plantean se debe de dar énfasis en temas puntuales que marcan
diferencia; como el uniforme de los trabajadores, una carta impresa,
menchardising, publicidad en los diferentes medios y una seria de estrategias
efectivas para el restaurante en este proyecto de tesis.

(Chiquinta, 2015) En su investigacion “Evaluacién de la Calidad de servicio
del restaurante "Globo Negocios” de la ciudad de Tumbes, Utilizado
estandares derivados de las buenas précticas, en el afio 2014” Tuvo como
objetivo general evaluar la calidad y servicio del restaurante “Globo
Negocios” de la ciudad de Tumbes utilizando estandares derivados de las
buenas practicas; con una metodologia de tipo cuantitativa se realizé a través
del cuestionario aplicado al personal que labora en la empresa;, como
instrumento de recoleccién de datos; se concluyd que el personal que

conforma el equipo de trabajo de la empresa, no cuenta con la preparacion



necesaria para desempefiarse en un restaurante eso debido a la escaza
capacitacion que se les brinda, y por lo que en que en su mayoria su formacién
llega hasta la educacion secundaria, y solo en un 44 % cuenta con estudios
superiores .por otro lado no existe una supervision y direccion constante y se
Ilevan a cabo capacitaciones en forma permanente a cargo del administrador.
Al ser evaluado de forma global, el restaurante “Globo negocios” cumple con
un porcentaje bastante significativo; 80.22 % de los estandares son cumplidos
en la empresa, lo que hace de éste restaurante, brinde un servicio y productos
de calidad a sus clientes; quedando solo algunos estandares que mejorar en lo
referente a algunos estandares de calidad sobre todo en el aspecto
administrativo, ambiental y socio cultural.

2.2. Bases tedricas y conceptuales

2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1. Definicion:

Definimos la calidad de servicio como la presentacion de un producto
intangible ofrecido a los clientes, es un conjunto de funciones que son
importantes para la satisfaccion total del cliente, en primer lugar, la calidad de
servicio se considera como la buena relacion entre el cliente y el colaborador,
es una parte importante ya que ayuda al crecimiento econémico de la
organizacion. (Izquierdo, 2019)

La calidad de servicio es un parte fundamental dentro del desarrollo y progreso
de actividades, existen diferentes grupos de personas que brindan calidad de
servicio en los diferentes rubros econdémicos los mas conocidos como:
Servicio hotelero, servicio comercial, servicio de restaurantes, lo que hace

cada empresa es dirigir un area para realizar una constante capacitacion y

10



2.2.1.2.

2.2.1.3.

evaluacion para conocer la productividad de cada uno de sus empleados.
(Cardenas, 2016)

El termino de calidad de servicio es definido como un aspecto positivo donde
se realizan actividades con el fin de mejorar su servicio y brindar a los clientes
una satisfaccion total con la idea que se genere una cadena de
recomendaciones y la empresa obtenga el apoyo econdémico de cada uno de
sus clientes. Los empleados muchas veces realizan funciones en el rubro
comercial para mejorar su calidad. Y siempre requieren capacitacion. (Onton,

Mendoza, & Ponce, 2010)

Caracteristicas:

Algunas de las caracteristicas que mencionamos a continuacion son: que el
servicio debe ser un producto intangible, también el empleado debe mostrar
una imagen agradable, siendo amables y brindando la informacion
correspondiente al cliente para que exista comunicacion durante o después de
adquirir el servicio, si se afirma que debe existir competencia con el fin de
posicionarse y brindar sus habilidades para un mejor servicio, también debe
existir confiabilidad es una parte importante para que debe ir libre que
cualquier error, finalmente la calidad de servicio tiene como objetivo brinda

satisfaccion total a sus clientes. (L6pez & Serrano, 2001)

Principios

Si hablamos de principios los principales dentro de calidad de servicio serian;
que la empresa debe gestionar cuales son las expectativas que desea el cliente,
como todos conocemos la calidad de servicio es un producto intangible que

logra generar nuevos objetivos, en segundo lugar, toda empresa debe conocer

11



2.2.14.

2.2.15.

2.2.15.1.

cuales es competencia, mejorando su servicio capacitando constantemente a
sus empleados, en tercer lugar debe mostrar un buen de nivel de calidad es
decir su servicio debe ser excelente, y por ultimo realiza constantes encuestas
a sus clientes ya sean virtuales o fisicas para conocer mejor su productividad,

esto ayudara a estudiar y conocer mejor su competencia. (Martinez, 2006)

Teoria

La calidad de servicio cuenta con una teoria que menciona que la definicion e
calidad de servicio es fundamental, por es | parte que encarga de medir el nivel
de satisfaccion de los clientes, técnicamente existen varios estudios que
menciones es su objetivo principal es evitar que existan errores, unos de los
modelos que se usan para medir la calidad de servicio es SERVQUAL, el cual
actualmente se utiliza mucho con el fin de estudiar cual es su nivel de

satisfaccion en los clientes. (Saavedra, 2007)

Dimensiones:

Infraestructura

Teoricamente el termino instalacion se conoce como el verbo instalar, pero en
este caso lo definimos como una base solidad que es vista por muchos y
conocedora por ser un establecimiento donde existen grupos de personas
Ilevando a cabo diversas actividades. (Perez, 2018)

El termino instalacion se define como un aspecto tecnologico que esta en
conjunto con aparatos que sirven para la creacion de nuevos inventos y to caso
es una parte solida para la empresa. Se manifiesta como un lugar que sirve para

brindar servicios a todo publico. (Martin, 2006)
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2.2.15.2.

2.2.15.3.

Instalacion nos referimos a un compuesto de masa en la superficie, cuenta con
distintos tamafos y formas para evaluar y crear proyectos, en la actualidad
estan equipados tecnologicamente y estilizados con el fin de logar grandes
descubrimientos ya sean médicos 0 para uso comercial. También se conoce
como un verbo que plantea el termino instalar es una parte importante en el

término instalacion. (Bembibre, 2010)

Personal

El termino Recurso humano va de la mano con una con el area que se formé en
la empresa con la finalidad de evaluar y controlar cuales con los seleccionados
para ingresar a trabajar en dicha empresa. Su funcion de suma importancia ya

que capacita contantemente a su equipo de trabajo. (Alles, 2011)

Recursos humanos mas que un area es un equipo de trabajo, un conjunto que
impone normas para y fundamenta requisitos para una contratacion limpia de
sus empleados. Su empleador o gerente lleva la constante comunicacién con el
fin de seleccionar un candidato acto para el puesto de trabajo. (Noe & Wayne,

2005)

También podemos Ilamarlo con talento humano por que se determina como
una disciplina dentro de una empresa, la administracion es quien toma a cargo
esa area y solo brinda informacion necesaria cuando se generan dudas, siempre
y cuando el trabajador no esté completamente capacitado. Requerird de los

conocimientos de dicha area. (Granjo, 2008)

Servicios

El servicio es una ventaja competitiva, pero son siempre es considera de esa

forma transformar un buen trato, va de la mano con distintos componentes

13



2.2.15.4.

como calidad del producto, ampliacion de servicios, esto contribuye que el
desarrollo de la empresa crezca de manera consecutiva. (Vargas & Aldana,

2007)

También el termino servicio lo definimos como un procedimiento jerarquico
que cuenta la iniciativa de brindar productos intangibles para cubrir las
necesidades de las personas, requiere de una interaccion entre cliente y

determina su nivel de satisfaccion. (Atencio & Gonzales, 2007)

Servicio muy conocido como un proceso de brindar ayuda ya sea comercial o
industrial, que esta de la mano con constante capacitacion lo que genera que el
proceso sea eficiente y con un resultado positivo también es remunerado es por

ellos que siempre es visto como un proceso econdémico. (Paz, 2005)

Imagen

La definicion de imagen es fundamental dentro de la empresa por que define
como la propia imagen del producto o servicio, es méas utilizado en el plano de
marketing se evaltan propuestas con el fin de llamar la atencion del cliente y
este mismo de familiarice con la empresa. (Pérez & Rodriguez del Bosque,

2014)

La definicion de imagen es muy debatida ya que mas relaciona con la imagen
personas de un sujeto, pero ya con el avance tecnoldgico se ha visto
influenciado a ser parte de una evolucion en el proceso de ventas de un
producto. La calidad también es apreciada por la imagen que muestra cada

producto ya sea tangible e intangible. (Dugue & Carvajal, 2015)

La imagen es una parte principal que sobresale por que todo entra por los 0jos

lo que ocasiona que las empresas y personas requieran de mejorar su imagen.
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2.2.155.

E muy vista como tema de marketing, pero muchas veces genera conflictos si

se trata de evaluarla como un arma competitiva. (Curras, 2016)
Satisfaccion

Satisfaccion como su término lo menciona es un buscador de emociones para
los clientes, se basa en procedimientos donde existen pequefios comparativos
de un producto o servicio pero en tu totalidad solo es un término que define
como termina el trato entre el cliente y el proveedor, lo que conlleva a que

exista la fidelidad (Leonardo, 2003)

La satisfaccion tiene relacion con la manera en que se manejan algunos
sistemas que permite la medicion de satisfaccion en los clientes, muchas veces
también relacion con la satisfaccion laboral que en toda la empresa ofrecera
componentes motivadores para satisfacer necesidades a sus empleados. Esto

ayudar al rendimiento de dicha empresa. (Rey, 2000)

En la actualidad tiene asociacion psicoldgica ya que se realizan estudios a todo
empleado que necesita o requiere de motivacion constante eso va de la mano
con algunas emociones que tuvieron en su vida persona. De todas maneras, es
de mucha importancia evaluar el nivel de satisfaccion en los colaboradores.

(Caballero, 2002)

2.2.2. MyPes

Es una ley creado por uno de los poderes del Estado con el fin de que se
establezca impulsar las competencias y se promocione el aspecto desarrollante
de las micro y pequefias empresas, de igual manera lograr poder formalizarlas,
siendo asi que en cada aspecto se cuenta con varios beneficios laborales y

tributarios con el fin de contribuir en el crecimiento y exponer novedosas
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formas de oportunidades de trabajo, brindando aportes al PBI del pais, la ley
28015 dentro de su articulado el 2° en la define a cada MyPe como una unidad
econdémica constituidas por personas naturales o juridicas. La ley que se
encuentra en vigor se encuentra bajo D. Supremo N° 013-2013-PRODUCE,
mediante esta ley se ha aprobado el TUO norma que ha impulsado a desarrollar
la produccién y el desarrollo de la empresa. Cada micro, pequefia y mediana
empresa se considera que ha de estar en cada gestion empresarial: La
Microempresa cuenta con venta anuales de 150 UIT (S/592,500); la pequefia
empresa constata con ventas al afio superiores a 150 UIT (S/ 592,500) y hasta
un maximo de 1700 UIT (S/6715,00); y la mediana empresa contiene ventas
anuales mayores a 1700 UIT (S/6715,000), y aspectos maximos de 2300 UIT
(S/9°085,000).La ley 30056 deroga la cantidad maxima de un trabajador como

algun factor que califica a la MyPe. (Congreso de la Republica del Pera, 2013)

2.2.3. Restaurantes
Restaurante es aquel lugar donde que brinda servicio de alimentacion con una
buena atencion al cliente, lo que al mismo tiempo hace que se incluyan todo
tipo de eventos para uso comercial o festivo, cuanta con una lista de platos para
deleitar a sus comensales, siendo parte importante para la vida cotidiana.

(Barrera, 2018)

En su mayor parte los restaurantes son determinados con uso de primera
necesidad para que existen muchas personas que no cuenta con tiempo para
preparas sus alimentos lo que conlleva a que estos se desplacen s los locales de
venta de comida y satisfacer sus necesidades. Llevado consigo un aporte

economico a dicho restaurante. (Amorin, 2016)
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Los restaurantes también son vistos dentro de los establecimientos de
hospedaje los cuales son adicionales al monto que se paga por estadia, tiene
como primordial objetivo facilitarle al cliente el no salir y arriesgar su
integridad, hoy en dia existen muchos locales que son usados como
restaurantes para contribuir ecoicamente en sus hogares. (Gonzales & Porras,

2012)

2.2.4. Trabajador
La definicion de empleado es una persona que brinda sus servicios para uso
constante de servir para una empresa, es una persona natural que cuenta con un
salario ya sea este diario, semanal o mensual. Lo cual le ayuda a vivir un mejor
estilo de vida es recomendable que cuenta con buena salud para evitar un mal

clima laboral. (Carrasco & Suérez, 2017)

El trabajador tiene como caracteristica llevar un mejor estilo de vida. Pero
tienen desventajas debido a que muchos de ellos de tanto trabajo enferman y
puedes trabajar como se debe. El trabajador recibe indicaciones para llevar
realizar un buen trabajo y ayudar en el crecimiento de la empresa. (Actis, De

Prada, & Pereda, 2010)

Toda persona que brinda servicios es considerada un trabajador. Dado que
ocupa su tiempo en brindar o dar conocer un producto ya sea tangible e
intangible. Dando un buen trato y un poder de satisfaccion al cliente, esto
genera que la empresa desarrolle sus actividades, existen muchas empresas que
brindar trabajo con la finalidad de crecer y solventar econdémicamente.

(Sanhueza & Silva, 2004)
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017)
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4.1.

4.2.

METODOLOGIA

Disefio de investigacion

El estudio fue de disefio descriptivo transversal, centrada en la determinacion de
las caracteristicas de los contenidos de las dimensiones de calidad de servicio.

(Hernandez et al., 2017)

Poblacion y muestra

La poblacion es finita y estuvo constituida por trabajadores del restaurante en
Puerto Pizarro — Tumbes. La muestra esta constituida a criterio del investigador
considerando la totalidad de trabajadores. Desempefiando sus funciones de

acuerdo a los criterios de inclusion.

Cuadro 1. Poblacién

Detalle REGIMEN # Duenfio # Trabajadores

Restaurant: El Caracolito 14
del Mar”

MYPE 1

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.

Definicidon y operacionalizacion de variables
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Cuadro 02. Operacionalizacion de variables.

Variable Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Es el resultado de
comparar lo que el
cliente, trabajador espera
de un servicio con lo que
recibe. (Cadena, Vega,
Real, & Vésquez, 2016)

Calidad de servicio

Se describira la variable calidad
de servicio de acuerdo a sus
dimensiones e indicadores
permitiendo  determinar  sus
caracteristicas respecto al grupo
de estudio.

Instalaciones

Maquinas y equipos

Instalaciones fisicas

Apariencia

Materiales

Elementos tangibles

Personal

Solucion de problemas

Eficiencia

Eficacia

Quejas y sugerencias

Comunicacion

Satisfaccion

Puntualidad

Disponibilidad

Nivel de atencion

Comportamiento

Tramites

Amabilidad del servicio

Servicios Conocimiento de
funciones
Atencion
Percepcion
Personalizacién
Imagen

Necesidades del cliente

Compromiso

Likert

Fuente: Elaboracion propia.
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44.

4.5.

4.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2020. Para ello, se solicitd
la autorizacion de los duefios de las MyPes, para la aplicacion de las encuestas a
los trabajadores; una vez autorizado se presentd el estudio, sus objetivos y se
solicito el consentimiento informado, previa firma del consentimiento se procedio
a realizar el recojo de los datos. Para la recoleccion de datos se empled la técnica
de la entrevista, donde el investigador realizo las preguntas y resolvio la encuesta

en funcion a las respuestas que el propietario manifesto.

Plan de analisis

Se recolectaron las siguientes covariables de caracteristicas de los docentes como
edad, sexo (femenino/masculino), grado de instruccion (Educacion basica/
Técnico/Universitaria/Posgrado); ademas las caracteristicas de las MyPes como
el nimero de p por MyPe, los regimenes tributarios (Nuevo Régimen Unico
Simplificado/Régimen  MyPe/Régimen  Especial/Régimen  General); vy
caracteristicas de la calidad de servicio (instalaciones, personal, satisfaccion,

servicios, imagen)

Matriz de consistencia
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Cuadro 03. Matriz de consistencia.

Formulacion del
problema

Hipotesis

Objetivos

Variables

Metodologia

Escala de medicion

¢Cual es nivel de
calidad de servicio
de trabajadores de las

MyPes, sector
servicio, rubro
Restaurantes: Caso
“El Caracolito del
Mar” - Puerto
Pizarro — Tumbes,
afio 2020?

Las investigaciones
de tipo descriptiva
no necesariamente
se formula hipétesis.
(Hernandez,
Fernandez, &
Baptista, 2017)

Obijetivo general:
Determinar el nivel de calidad de
servicio de los trabajadores de las
MyPes,  sector  servicio,  rubro
Restaurantes: Caso “El Caracolito del
Mar” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio
2020.

Obijetivos especificos:
Determinar el nivel que se encuentran
las instalaciones de las MyPes, sector
servicio, rubro Restaurantes: Caso “El
Caracolito del Mar” — Puerto Pizarro —
Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel
que presenta el personal en las MyPes,
sector servicio, rubro Restaurantes:
Caso “El Caracolito del Mar” — Puerto
Pizarro — Tumbes, afio 2020.
Determinar el nivel de satisfaccion de
los trabajadores en las MyPes, sector
servicio, rubro Restaurantes: Caso “El
Caracolito del Mar” — Puerto Pizarro —
Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel

V1: Calidad de servicio.
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Tipo: Cuantitativo.
Nivel: Descriptivo.
Disefio: No Experimental.

Likert



de los servicios en las MyPes, sector
servicio, rubro Restaurantes: Caso “El
Caracolito del Mar” — Puerto Pizarro —
Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel
que presenta la imagen de las MyPes,
sector servicio, rubro Restaurantes:
Caso “El Caracolito del Mar” — Puerto
Pizarro — Tumbes, afio 2020.
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4.7.

Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacién la Ciencia y la Cultura, 2017); velando
por el cumplimiento de las expectativas que presenta la investigacion; se aplico
principios éticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente
y la biodiversidad, libre participacion y derechos a estar informado, beneficencia

no maleficenciay justicia (Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, 2019).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas.

Caracteristicas n (%)

Edad 32.0+4.02
Sexo

Femenino 13 (93.0)
Masculino 1(7.0)
Estado civil

Soltero 8 (57.0)
Casado 6 (43.0)
Viudo 0 (0.0
Divorciado 0 (0.0
Grado de instruccion

Educacion basica 13 (93.0)
Técnico 1(1.0)
Superior 0 (0.0)
Posgrado 0(0.0)
* Media * desviacion estandar
Tabla 2. Caracteristicas de la MyPes.

Caracteristicas n (%)
Régimen

Nuevo Régimen Unico Simplificado 0 (0.0)
Régimen Especial 0 (0.0)
Régimen MyPe 14 (100.0)
Régimen General 0 (0.0)
Afos constituido 19 afios
Modalidad

Restobar 0 (0.0)
Picanteria 0 (0.0)
Cevicheria 0 (0.0)
Restaurante 14 (100.0)
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Tabla 3. Nivel de las instalaciones y materiales.

Instalaciones y materiales

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 3 21
Medio  (13-19) 6 43
Bajo (5-12) 5 36

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “El Caracolito del Mar” — Tumbes, 2020.

Gréfico 1. Nivel de las instalaciones y materiales.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4. Nivel del personal.

Personal
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 3 21
Medio  (13-19) 6 43
Bajo (5-12) 5 36

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “El Caracolito del Mar” — Tumbes, 2020.

Grafico 2. Nivel del personal.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion.

Satisfaccion

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 4 29
Medio (10-14) 9 64
Bajo 4-9) 1 7

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “El Caracolito del Mar” — Tumbes, 2020.

Gréfico 3. Nivel de satisfaccion.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Nivel de servicios y actividades.

Servicios y actividades

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 6 43
Medio (10-14) 8 57
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “El Caracolito del Mar” — Tumbes, 2020.

Gréfico 4. Nivel de servicios y actividades.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Nivel de imagen.

Imagen
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 6 43
Medio (10 - 14) 5 36
Bajo 4-9) 3 21

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “El Caracolito del Mar” — Tumbes, 2020.

Grafico 5. Nivel de imagen.
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Tabla 8. Nivel de calidad de servicio.

Calidad de servicio

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (81-110) 4 29
Medio (52 - 80) 8 57
Bajo (22 - 51) 2 14

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “El Caracolito del Mar” — Tumbes, 2020.

Gréfico 6. Nivel de calidad de servicio.
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Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.  Anadlisis de resultados

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los propietarios:
Aplicando preguntas que se relacionan al estudio socio en la que se ha
reflejado las edades promedias de cada trabajador oscilando entre 32 afios
de edad; que son de contexto de mujer en gran parte, promedios altos en
cuanto a los datos recopilados por la RENIEC tienen indole de soltero un

75.0% y con estudios basicos (primaria y secundaria).

5.2.2. Respecto a las caracteristicas las MyPes:
Identificandose que la totalidad de personal del restaurante “El Caracolito
del Mar” Puerto Pizarro — Tumbes se encuentra registrada a través de los
regimenes MyPes, estando vigente desde que se ha inscrito permaneciendo
casi por un tiempo de 19 afios en aproximado, y con razén social en su

total que se denomina Restaurante.

5.2.3. Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio:
En la que se determina que se identifican niveles altos en general en cuanto
a cada instalacion utilizada por cada trabajador para que se proporcione los
servicios de alimentacion de calidad , en la que se recurre a un equipo,
material o instalacién para que colabore con desarrollar cada funcion
(Aviles & Cedefio, 2018) las ventas dependen muy estrechamente con la
calidad del servicio al cliente, se determina que el modelo de gestion de
calidad aplicado al restaurante sera una contribucion significativa para la
mejora continua y el crecimiento de las ventas a futuro en este
establecimiento, respecto a lo concerniente de los aspectos de fomento en
los aspectos de calidad de cada trabajador se han evidenciado en niveles

elevados de calidad, y respecto a los servicios ofrecidos siendo que los
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niveles proporcionados son por motivos de que se han de establecer factor
como el de regularidad, actitud, calidad, esfuerzo, eficacia y eficiencia
desempefiando cada actividad, en base a lo precisado por (Da Silva, 2014)
un programa de mejora continua para optimizar la calidad de servicio del
Restaurante O Navegante, por medio de diferentes fases, controladas y
administradas por expertos, con el objetivo de mejorar y mantener una
buena calidad de servicio, superando las expectativas del cliente; en cuanto
al aspecto comprometedor cada mejora en los conocimientos de cada
trabajador y en cada ambiente, en la que se ha de desarrollar cada actividad
del trabajador lo ha de considerar como un factor importante evidenciando
mayores desempefios, en cuanto al factor de satisfaccion de cada
trabajador ha existido un nivel elevado, basandonos en estos resultados han
de justificarse porgque se ha puesto en practica cada valor ético por parte
del trabajador, siendo asi que se imparten diversos valores como
puntualidad, responsabilidad, disponibilidad, y respeto que es de
importancia en la satisfaccion del cliente, discrepando con (Lopez, 2018)
existe una insatisfaccién con las dimensiones respuesta inmediata y
empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. no se encuentran capacitados
y el restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no
sea rapido; en cuanto a desarrollar cada proceso de atencion ha de
corresponder que se conozca cada funcién desarrollada, el nivel en que se
atiende al cliente ha mostrado orden y responsabilidad que se pueden
aplicar lo que se corrobora con lo que han expresado (Modesto, 2017) la

relacién significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
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clientes de la empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM
Internacional SAC, debido a la sofisticacion de cliente en satisfacer cada
vez nuevas necesidades, y en lo que se cuenta con que los clientes puedan
satisfacer sus gustos y preferencias; corroborando con (Redhead, 2015)
sostiene que existe una relacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario, de los usuarios del Centro de Salud

“Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013.

34



VI.

CONCLUSIONES

En cuanto a los objetivos concretos el 01: Cada instrumento de la instalacion que
ofrece el restaurante demuestra que cuenta con mecanismos que han de ser
importantes para cada trabajador contando ya sea con equipos, materiales
suficientes y aparenta estar en las condiciones iddneas.

En cuanto a los objetivos concretos el 02: La calidad mostrada por cada trabajador
es la necesaria ya que por tal motivo se muestra satisfecho de laborar grupalmente
con todo el personal del restaurante comprometiéndose a dar solucion a cada
problema, realizando cada funcion con eficiencia, eficacia y han mostrado buen
nivel de comunicacion para a solucion de una queja y para que aporten
sugerencias.

En cuanto a los objetivos concretos el 03: En el estudio que se esté llevando a
cabo se ha mostrado niveles elevados de satisfaccion con la labor que desarrollan
respecto a que son puntuales, muestran disponibilidad para atender, se desarrollan
adecuadamente logrando los aspectos que se propusieron.

En cuanto a los objetivos concretos el 04: En cuanto a uno de los servicios que se
brinda como un tramite, muestran amabilidad en el desarrollo de la funcion,
conocen cada funcion a desempefiar y muestran atencion en el desarrollo del
proceso, es por ello que se cumple cada caracteristica propuesta y cumpliendo con
el servicio propuesto.

En cuanto a los objetivos concretos el 05: Respecto a la imagen mostrado por el
restaurante ha logrado que el docente se muestre satisfecho por los aspectos
mostrados, buena percepcion, muestra personalidad cuando atiende las

necesidades de los clientes y solucionarlas mostrandose comprometidos.
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ANEXQOS

Anexo 01: Encuesta

&
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en
la realizacion de la investigacion sobre “Calidad de servicio de las MyPes, sector servicio,
rubro Restaurante: Caso “El Caracolito del Mar” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020,
la informacion que usted proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y
conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa

colaboracion.

Caracteristicas de los trabajadores:
Edad
Sexo

Estado civil

a. Soltero

b. Casado

c. Viudo

d. Divorciado
Grado de instruccion

a. Educacion bésica

b. Técnico

c. Superior

d. Posgrado
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Caracteristicas de la MYPE:
¢Laempresa tiene RUC?

a. Si

b. No

¢En queé régimen tributario se encuentra ubicada su empresa?
a. Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)
b. Régimen Especial
c. Régimen MYPE

d. Régimen General

¢ Cuantos afios de constituida tiene su negocio?
a. laa3afos
b. 4 a6 afios
c. 7al0afios
d. 11 amaés afos

¢Modalidad de la empresa?
a. Restobar
b. Picanteria
c. Cevicheria
d. Restaurante

42



Caracteristicas de la Calidad de servicio:

El cuestionario de la medicién de la calidad del servicio proporcionado a clientes por
Restaurantes en Sonora, México; utilizacion de la escala SERVQUIALING; la cual
presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de 0.935, el cual consta de 22
preguntas y 5 dimensiones (dimension instalaciones = 5 preguntas; dimension personal
= 5 preguntas; dimensidn satisfaccion = 4 preguntas; dimension servicios = 4 preguntas;
y dimension imagen = 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala
de Likert (1= muy malo, 2 = malo, 3 =regular, 4 = bueno, 5 = muy bueno). Estas variables
fueron re categorizadas mediante baremacion por percentiles clasificados en tres
categorias: (a) Alto, entre 83 — 110 puntos; (b) Medio, entre 53 — 82 puntos y (c) Malo,
entre 22 — 52. (Cadena, Vega, Real, & Vasquez, 2016)

Calidad de servicio

ITEM 11213

. ¢La empresa cuenta con maquinas y equipos de apariencia modernos y atractivos?

. ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas?

. ¢El personal de la empresa tiene apariencia pulcra?

. ¢ Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son visualmente atractivos?

. ¢ Cuéndo el personal de la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?

. ¢ Cuando tienes un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionartelo?

. ¢El personal de la empresa realiza bien el servicio la primera vez?

. ¢El personal de le empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

O | Nl [W|N|F

. ¢El personal de la empresa insiste en mantener registros exentos de errores?

[y
o

. ¢ El personal de la empresa le comunica cuando concluir la realizacién del servicio?

RN
[EEN

. ¢ El personal de la empresa ofrece un servicio puntual?

[EN
N

. ¢El personal de la empresa siempre esté dispuesto a ayudarle?

[y
w

. ¢ El personal de la empresa nunca esta demasiado ocupado para atenderle?

[EN
N

. ¢El comportamiento del personal de la empresa le inspira confianza?

[y
[$2]

. ¢Usted se siente seguro en sus tramites con la empresa?

[EEN
»

. ¢El personal de la empresa es siempre amable con usted?

[y
-~

. ¢El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

-
[oe]

. ¢La empresa le da una atencién individualizada?

[EEN
©

. ¢La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?

N
o

. ¢La empresa tiene personal que le ofrece una atencidn personalizada?

N
[y

. ¢El personal de la empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?

N
N

. ¢La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes?
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Anexo 02: Matriz de items

TOTAL

19 20 21 22 Total

4 4 4 4

15 16 17 18 Total
4 4 4 4
4 4 4 3

ltems
11 12 13 14 Total

8 9 10 Total

-
4 4 3 4 4
4 4 4 4 4
3 4 5 4 5

6

2 3 4 5 Total

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

1

NO

85

16
15
19
15
15
14

16
15
17
17
14
10
10
11
12
15
12
12
17
12

16
15
15
14
12
11
11

4 4 4 4
4 3 4 4

19
20
21

18
20
11
14
14
20

85

3 4 4 4

4 5 5 5

83
69
67
74

49

5 5 5 2

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

3

g & & ¥

3 4 4 4
3 4 4 4

5 3 4 5
4 3 3 4

3 3 2 2

9
12
19
12
13
15
15
12
12
20
17

2
5 3 3 3 2 3

6 4 4 4 4 4

4

2 3 2 2
4 4 4 4 3

2
2

2 4 4 4
2 2 2 2
2 2 2 2

8
8
12
12

2 3 2 3
S I
3 3 3 3
4 4 3 4

2 2 3 3
2 3 3 3

51

9
12
14
12
11
16
13

10
11
15
11

62

g & 8 ¢
g & 8 ¢
2 2 2 3
g & & ¢
3 3 3 3
3 4 4 5

g & & ¥ 8
g & & ¥ 8
2
3

71

10 3 3 3 3 3

11
12

56
61

9
12
12
16

CH
3 3 3 3
4 4 5 4

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

2 3 2 3
3 2 2

2
4 4 4 4 4
4 3 3 3 4

2 3 2 2

2
2

14
20
16

g & & J

85
74

13 4 4 4 4 4

S I R

14 3 3 4 3 3

44



Anexo 03: Turnitin

Tesis

INFORME DE ORIGINALIDAD

O % 0 % 0 % %

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo
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