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RESUMEN

En la presente investigacion denominada Caracterizacion de calidad de servicio en las
MyPes del sector rubro capacitaciones: “CASO CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO
PROFESIONAL S.A.C.” — en el distrito de Tumbes, afio 2019. Tuvo como problema
de investigacion: ;Como se caracteriza la calidad de servicio en las MyPes del sector
servicio rubro capacitaciones: “CASO CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO
PROFESIONAL S.A.C.” — en el distrito de Tumbes, afio 2019? Es por ello que se
formuld el siguiente objetivo de investigacion: Determinar la caracterizacion de calidad
de servicio en las MyPes del sector rubro capacitaciones: “CASO CENTRO DE ALTO
RENDIMIENTO PROFESIONAL S.A.C.” — en el distrito de Tumbes, afio 2019.
Utilizando una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental de corte transversal; con una poblacion de una empresa y con
una muestra de 68 clientes del CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO PROFESIONAL
S.A.C., aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos
se concluyé que las caracteristicas generales que los clientes que asistentes
continuamente a recibir las capacitaciones, seminarios, charlas y talleres respecto a los
temas mas controversiales e importantes de los diferentes temas de educacion sea en
materia contable, financiera, legal y administrativa consideran que existe cumplimiento
de los objetivos empresariales por parte de los trabajadores, estando orientados a servir
mediante el adecuado uso de los las capacitaciones que brinda el Centro de Alto
Rendimiento Profesional S.A.C., ademas el personal resuelve cualquier tipo de
problema y conflictos como la correccion de los datos del participante para su posterior
impresion del certificado o el registro en la base de datos de la empresa para futuros
descuentos en los proximos eventos, es por ello que siempre existe participacion,

orientacion adecuada y por ende los resultados son positivos.

Palabras Claves: Calidad de Servicio y MYPES.
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ABSTRACT

In the present investigation called Characterization of quality of service in the MyPes of
the sector training sector: “CASE CENTER OF HIGH PERFORMANCE
PROFESSIONAL SAC” - in the district of Tumbes, year 2019. It had as research
problem: How is the quality of service in the MyPes of the sector service sector training:
"CASE CENTER OF HIGH PERFORMANCE PROFESSIONAL SAC" - in the district
of Tumbes, year 2019? That is why the following research objective was formulated:
Determine the characterization of quality of service in the MyPes of the sector training
sector: "CASE CENTER OF HIGH PERFORMANCE PROFESSIONAL SAC" - in the
district of Tumbes, year 2019. Using a methodology of descriptive type research,
quantitative level and non-experimental cross-sectional design; With a population of a
company and with a sample of 68 clients of the SAC PROFESSIONAL HIGH
PERFORMANCE CENTER, applying the survey and questionnaire as data collection
instruments it was concluded that the general characteristics that customers who
continually attend to receive training, seminars , talks and workshops regarding the most
controversial and important issues of the different education issues, whether in
accounting, financial, legal and administrative matters, consider that there is compliance
with the business objectives of the workers, being oriented to serve through proper use
of the training provided by the SAC High Performance Center, the staff also resolves
any problems and conflicts such as the correction of the participant's data for subsequent
printing of the certificate or registration in the company's database to future discounts in
the next. Therefore, there is always participation, adequate guidance and therefore the

results are positive.

Keywords: Quality of Service and MYPES.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “CARACTERIZACION DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS MYPES SECTOR SERVICIO RUBRO CAPACITACIONES:
“CASO CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO PROFESIONAL S.A.C.” - EN EL
DISTRITO DE TUMBES, ANO 2019” La presente investigacion proviene de las lineas
que han sido asignado por la escuela profesional de administracion y comprende el
campo de disciplina. Promocién de las MYPE.

Las unidades econdémicas materia del trabajo son MYPE de la provincia de
Tumbes dedicadas entre otras actividades al rubro de capacitaciones en Tumbes en la
investigacion se ha identificado una (01) MYPE dedicadas al rubro objeto de la
investigacion, es de mi interés de conocer como desarrollan y aplican la calidad de
servicio en los empresas de capacitaciones si son rentables si operan dentro de los
parametros de la legalidad en el rubro al cual se dedican.

CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO PROFESIONAL es una empresa creada
por Ruth Bravo Reyes con RUC N° 20601559766 con giro de negocio de formacion
profesional, educacion para adultos; nace de la idea de la muy escaza cultura de
capacitacion en la region de Tumbes, ya que para quienes deseaban realizar alguna
capacitacion profesionales tenian que viajar a otros lugares de nuestro pais, y es asi que
desde el 06 de Octubre del 2016, hasta la fecha se viene desarrollando esta idea,
satisfaciendo la necesidad de capacitacion a profesionales y no profesionales en la
region de Tumbes, tratando de brindar la mejor calidad en ensefianza y a la altura de
otros lugares de nuestro Pais.

Para la caracterizacion y descripcion se utiliza la técnica del PESTEL:



A nivel politico: Politica social: Las politicas sociales en el Per( serian
clasificadas de la siguiente manera: En primer lugar, estan las politicas de
prestacion de servicios publicos como es de salud, educacion, vivienda, seguridad
social, luz, agua, etc. En segundo lugar, estan aquellas politicas que tienden a
compensar los efectos de la exclusion como son las politicas de empleo, el seguro
de desempleo, los subsidios de alimentacion, la proteccion a la infancia, etc.
(Diario El Reeditor, 2014)

Nivel de corrupcién: El Per(d mantiene un alto indice de percepcion
de corrupcion, ubicandose en el puesto 105 de 180 naciones, segun el dltimo
indice de Percepcion de la Corrupcion (IPC 2018) elaborado por Transparencia
Internacional (TI). Este afio, el Per( ha descendido en el ranking global, al obtener
35 puntos, dos menos que el afio pasado, compartiendo ahora la posicion 105,
junto con El Salvador, Timor Oriental y Zambia, entre otros paises. (Diario El
Comercio, 2018)

A nivel Econémico: Tasa de Cambio: El tipo de cambio cerr6 estable el
viernes frente al délar, pero se deprecié un 0,52% en la semana por las tensiones
comerciales entre Estados Unidos y China. El precio del dolar gané un marginal
0,03%, a 3,315/3,316 unidades frente a las 3,313/3,315 del cierre del jueves, con
un monto negociado de US$453 millones. (Diario EI Comercio, 2018)

Situacion econémica actual: Durante los dltimos cinco afios hemos sido
testigos de que la situacién economica en Peru no atraviesa su mejor momento.
Esto nos genera dos interrogantes: ¢donde estamos y hacia donde vamos? El
crecimiento acumulado de los afios anteriores se desacelerd debido a distintas

causas. El crecimiento economico esperado para este afio es similar al del 2018;


https://elcomercio.pe/noticias/corrupcion
https://elcomercio.pe/noticias/tipo-de-cambio
https://elcomercio.pe/noticias/dolar-1

sin embargo, los motores de impulso serian otros. Por ejemplo, se espera una
mayor inversion en mineria, cerca de US$8.7 mil millones, ahi destacan los
proyectos Quellaveco, Mina Justa y Toromocho. (Web — Site Habitat, 2019)

A nivel social: nivel educativo: El nivel escolar en el Perd no avanza. Por
el contrario, parece que ha retrocedido. Asi lo confirma la evaluacion PISA
2012 de la OCDE, que nos coloca en el ultimo lugar en matematica, ciencias y
comprension lectora. La prueba fue aplicada a escolares de 15 afios en 65 paises.
Hemos perdido dos afios y medio por querer hacer las cosas de nuevo, sin
reconocer lo que se estaba haciendo bien. En las PISA 2006 y 2009 mejoramos en
comprension lectora y en matematicas. (Diario El Pert21, 2013)

Distribucién de los ingresos: El grado de desigualdad en el Pert es medido
por el instituto Nacional de Informatica y Estadistica (INEI) con el coeficiente
Gini, cuyo valor es entre 0 y 1. Cuando asume el valor de 1, significa que existe
perfecta desigualdad y cuando asume el valor de O significa que existe perfecta
igualdad. La desigualdad en la distribucion de los ingresos alcanzo el 0,43 en el
2017. Analizando los resultados para el periodo 2007-2017, se observa que la
desigualdad disminuye a nivel nacional y en todos sus dominios: bajé 0,07,
pasando de 0,50 en el 2007 a 0,43 en el 2017. (Diario EI Comercio, 2018)

A nivel Tecnoldgico: Cambios con el internet: Tras casi tres meses de
revision del texto final, el Osiptel aprob6 la modificacion de 37 articulos de las
normas de condiciones de uso de los servicios de telecomunicaciones. El primer
borrador, que habia sido prepublicado al cierre del 2017, recibié tanto elogios

como criticas en la audiencia publica celebrada a inicios de febrero. Varias de las


http://peru21.pe/noticias-de-informe-pisa-2012-110173
http://peru21.pe/noticias-de-informe-pisa-2012-110173
https://elcomercio.pe/noticias/osiptel

sugerencias expresadas por los operadores fueron tomadas en cuenta, pero otras
desestimadas. (Diario EI Comercio, 2018)

Tecnologia a la mano: Una de las grandes tendencias mundiales es la
digitalizacion de procesos y actividades. En este contexto, ser competitivos en
materia digital se hace imperante, pero el Perl se ubica a la cola del mundo, segun
revel6 el ranking de competitividad digital, elaborado por el Institute for
Management Development (IMD) junto a Centrum Catdlica como socio local.
Entre un total de 63 paises analizados, el nuestro ocupé la posicion 60. Si bien
esto representa una ligera mejora de dos posiciones (el afio pasado estdbamos en
puesto 62), solo hay tres paises menos competitivos que el Perd: Mongolia,
Indonesia y Venezuela. (Diario EI Comercio, 2018)

A nivel Ecoldgico: Recursos naturales limitados: Los RRNN generan
beneficios en el corto plazo: inversién, crecimiento econémico, puestos de trabajo
e ingresos para el Perd. Pero también pueden generar impactos significativos, por
ello los EIA buscan identificarlos para poder mitigarlos. ;Qué se impacta? El
ecosistema y sus funciones ecoldgicas. No sélo la cantidad o calidad del agua. Las
lagunas regulan el ecosistema; si se les afecta sin mitigar los impactos, podrian
afectarse las precipitaciones y hasta generarse desastres naturales, como
fendmenos del Nifio mas seguidos y fuertes. (Diario El Correo, 2014)

Amenazas de los Procesos Productivos: La COP 21 fue clara en decir que se
tenia que ir migrando del uso de combustible fosiles dafiinos, tipo el petréleo y sus
derivados, hacia combustibles més amigables, tipo el gas natural o las energias
renovables. El pais todavia tiene un espacio para seguir usando recursos naturales como

el petroleo, ademas hay una refineria (Talara, de Petroper(), que se estd modernizando


https://elcomercio.pe/noticias/competitividad-digital

en el norte, pero la conciencia es a ir usando mas energias renovables o el gas natural
gue minimiza las emisiones a la atmosfera. (Diario La Gestion, 2018)

Se formuld la siguiente interrogante de investigacion ¢Cémo se caracteriza la
calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro capacitaciones: “CASO
CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO PROFESIONAL S.A.C.” — en el distrito de
Tumbes, afio 2019? Por lo tanto, se elaboraron objetivos de investigacion para dar
solucion al enunciado del problema. Objetivo General: Determinar la caracterizacion de
calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro tiendas de capacitaciones:
“CASO CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO PROFESIONAL S.A.C.” —en el distrito
de Tumbes, afio 2019. Y objetivos especificos: Identificar las caracteristicas generales
de la calidad de servicio de las MYPES del sector servicio rubro capacitaciones: “CASO
CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO PROFESIONAL S.A.C.” — en el distrito de
Tumbes, afio 2019. Conocer las caracteristicas especificas de las MYPES del sector
servicio rubro capacitaciones: “CASO CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO
PROFESIONAL S.A.C.” — en el distrito de Tumbes, afio 2019.

En el campo de la justificacion de la presente investigacion se justifica en lo
préactico, porque utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar los aspectos de
calidad de servicio.

Se justifica tedricamente porque contiene una apertura de conocimiento calidad
de servicio teniendo como base el uso de herramienta préctica y de bajo costo que
utilizan en sus empresas en el distrito de Tumbes utilizando todos los procesos internos.
(Miller y Salkiu, 2002)

Tiene una justificacion metodoldgica para la aplicacion sistematizada del

proceso de la investigacion encaminada a la detencion de datos cuantitativas que



determinan las caracteristicas sin vulneracion alguna y se recoja los datos en un solo
momento en este caso Centro de Capacitaciones de Alto Rendimiento S.A.C. (Baptista,
2006)

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de aportes
para la biblioteca constituyéndose en una base de consultas para proximas
investigaciones que realicen a futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a la
MyPe el manejo de negocio motivando al cambio, para una mejor prestacion de los
servicios. (Baptista, 2006)

Se justifica profesionalmente, a la medida en que me permitia obtener el titulo

profesional de Licenciada en Administracion.



Il. REVISION DE LA LITERATURA:

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Segiin Diaz y Fernandez (2017) tesis titulada “Clima Organizacional y
Desempefio Docente” trabajo presentado ante la Universidad Cientifica del Per(
— UCP, para optar el grado académico de Bachiller en Educacion, concluyendo
que respecto al clima organizacional este posibilita evaluar las fuentes de
conflictos de estrés o de insatisfaccion que contribuye al desarrollo de actitudes
negativas frente a la organizacion; y en cuanto al desempefio hacen referencia al

proceso evaluativo de las précticas que aplican los maestros.

Vega (2017) En su investigacion “Clima laboral y su efecto en la calidad de
atencién del Organismo de Formalizacion de la Propiedad Informal Tumbes —
2017” Tuvo como propésito determinar la influencia del clima organizacional en
la satisfaccion laboral de los trabajadores del Programa Nacional Cuna Mas,
oficina de coordinacion Tumbes, cuyo disefio de la investigacion fue
correlacional transaccional causal y el instrumento de recoleccién de datos fue el
cuestionario aplicado a una muestra de 28 personas, donde los principales
resultados determinaron que el clima organizacional influye muy
significativamente en el nivel de satisfaccidn laboral, porque el coeficiente de

contingencia del estadistico de prueba Tau-b de kendall fue de 0.805.

Para Arrascue (2016). En su investigacion “Gestion de calidad y su influencia
en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”.
Su investigacion tiene como propdsito Determinar la influencia que existe entre
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, con un disefio de investigacion

descriptiva-correlacional, una poblacion de 9 trabajadores y 32 clientes



utilizando como un instrumento de recoleccion de datos la encuesta , concluyo
gue Hemos concluido en las siguientes estrategias para mejorar la calidad en la
atencion al cliente y su satisfaccion: mantenimiento de infraestructura, instaurar
un protocolo de atencién al cliente, capacitar al personal y brindar seguridad

hospitalaria.

Sanchez (2016). En su investigacion “Calidad de Atencion y Satisfaccion del
Usuario, en atencion de parto del servicio de hospitalizacion de obstetricia del

)

Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia”. Su investigacion tiene como
propdsito determinar la calidad de atencion y grado de satisfaccion del usuario,
en atencion de parto del servicio de hospitalizacion de obstetricia del Hospital
Iquitos “Cesar Garayar Garcia”, con un disefio de investigacion descripcion
correlacional, una poblacion de 91 usuarios utilizando como un instrumento de
recoleccion de datos la encuesta, concluyo que En cuanto al grado de
satisfaccion de las usuarias atendidas del servicio de Hospitalizacion de Centro
obstétrico del Hospital Iquitos “Cesar Garayar Garcia” mayo y junio, 2016, de la

ciudad de Iquitos, los resultados indican que el mayor predominio es Poco

satisfecho con el 99%, mientras que solo el 0% Muy satisfecho y Satisfecho.

De igual forma Martin (2015) de la Universidad Cientifica del Per, presento su
tesis titulada “Clima institucional en los docentes de la Institucion Educativa
Francisco Secada Vignetta de lquitos — 2015 ” para la Facultad de Educacion y
Humanidades, para optar el titulo profesional de Licenciado en Educacién — San
Juan Bautista — Loreto Peru; el tipo de investigacion fue descriptivo y el disefio
fue no experimental de tipo transversal descriptivo, la poblacion conformada por

30 docentes. El resultado principal fue que el clima institucional es positivo en



los docentes de la Institucion Educativa Francisco Secada de lquitos en el afio

2015.

Segiin Sierra (2015) en su tesis titulada “El Clima Laboral en los/as
colaboradores/as del area administrativa del Hospital Regional de Coban A.V”,
presentada a la Facultad de Humanidades de la Universidad Rafael Landivar de
Guatemala, confiriendo el titulo de Psicologia Industrial, en el grado académico
de Licenciada. La investigacion se trabajé con 29 personas, llegando a la
conclusion que el Clima Laboral del area administrativa, es satisfactorio, siendo
los pilares la comunicacion, la buena relacion entre compafieros y los jefes, la
comunicacion ascendente y descendente no es la mas adecuada, en la motivacién
econdémica se determina que esta no es la mejor, negando la oportunidad de

superacion.

Al respecto Nieves (2014) en su tesis “El clima organizacional y su incidencia
en el desempefio laboral de los trabajadores de la Curacao en la ciudad de
Tumbes 2014 ”; frente al cambio progresivo de las personas, y a partir de cdmo
se toman en cuenta las acciones y las ideas de los empleados que contribuyen a
mejorar el trabajo, y generan desarrollo en la productividad; concluyendo que la
falta de un buen clima organizacional en la Curacao el personal empezé a
abandonar sus puestos de trabajo en busca de mejoras salariares y
motivacionales, que les permitiera sentirse bien y poder atender a su familia, la

desmotivacion era la causa mas fuerte por las actitudes negativas del personal.



2.2. BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.1.1.DEFINICION

Segun Zeithaml y Berry (1998) consideran que la cantidad de servicio
consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y
la percepcion del servicio recibido.

Por otro lado, Ruiz (2001) describe la calidad de servicio como una forma
de actitud. Relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente
compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la
transaccion.

Para Kotler (1997) ha considerado que la calidad de servicio es un
beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no

con un producto fisico”.

2.2.1.2.CARACTERISTICAS
Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir
y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
» Debe cumplir sus objetivos
+ Debe servir para lo que se disefio
» Debe ser adecuado para el uso
 Debe solucionar las necesidades

 Debe proporcionar resultados

10



Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por
Paz (citado en Verdua, 2013), las cuales estaran a cargo del personal que labora
en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que
estan en contacto directo con los clientes, estas pueden ser:
» Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad
* Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes
situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.
* Ambicidn: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan
de superacion.
» Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del
resto de aspectos de la vida.
 Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender,
ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.
« Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad y
afectuosas con los demas, y ademas, disfrutarlo.
» Colaboracion: ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada
trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en coman.
» Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con
optimismo.
» Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no
siempre evidentes a todo el mundo.
2.2.2. MYPES

La ley N° 30056 de las MyPes, ley que modifica la antigua Ley N°
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2.2.3.

28015. Es una norma dada por el estado peruano con el Unico objetivo de
impulsar la competitividad y promocionar el desarrollo de las micro y pequefias
empresas, como también lograr la formalizacion de estas, por eso, esta
modificacion cuenta con beneficios laborales y tributarios para poyar el
crecimiento y generacion de nuevas fuentes de empleo, aportando asi al PBI del
pais. La ley 28015 en su articulo 2° define a las MyPes como una unidad
econdémica constituida por una persona natural o juridica. La actual ley se dio
bajo el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE, mediante esta ley se aprobd
el TUO de la ley de impulso al desarrollo productivo y al crecimiento
empresarial. Las micro, pequefias y medianas empresas deben estar entre las
categorias empresariales: Microempresas deben tener ventas anuales de 150 UIT
(5/.592,500); Pequefia empresa deben tener ventas anuales por arriba de los 150
UIT (S/.592,500) y como maximo 1700 UIT (S/.6°715,000); y la Mediana
Empresa deben tener ventas anuales superiores a 1700 UIT (S/.6°715,000) y
como méaximo 2300 UIT (S/.9°085,000). La ley 30056 elimina el ndmero

maximo de trabajadores como uno de los factores de calificacion de las MyPes.

CENTRO DE CAPACITACIONES

Dicho por Chiavenato (2007, p. 386) define como capacitacion el
proceso educativo de corto plazo, aplicado a manera sistematica y organizada,
por medio del cual las personas adquieres conocimientos, desarrollan habilidades

y competencias en funcion de objetivos definidos.

El web-site WordPress.com (2013) define a la capacitacion como la

técnica de formacién que se le brinda a una persona o individuo en donde este
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puede desarrollar sus conocimientos y habilidades de manera mas eficaz.
Ademas cita a Simén Dolan quien considera que la capacitacion del empleado
consiste en un conjunto de actividades cuyo propdésito es mejorar su rendimiento
presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus
conocimientos, que luego permiten al trabajador desarrollar su labor y sea capaz

de resolver los problemas que se le presenten durante su desemperio.
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1. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Dicho por Fidias (2012) no todas las investigaciones tienen hipotesis, ya
que en los donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede

establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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V.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo descriptiva, su proyecto es describir realidades, hechos,

fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas. (Rodriguez, 2010)

NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel cualitativo, porque confirma la obtencion de datos

son manipuladores. (Bernal, 2010)

DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio no experimental dado que los datos se obtienen en
un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad. El disefio de la
investigacion sera no experimental descriptivo, de corte transversal. (Bernal,
2010).
Donde:
M: muestra conformada por los “Clientes del Centro de Alto
Rendimiento Profesional S.A.C.”

O: Observacion de la variable: “Calidad de Servicio”

DEFINICION DE VARIABLE Y OPERACIONALIZACION
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Cuadro 01. Operacionalizacion de las variables.

VARIABLE C%If\lFé'\llE::’C‘IESANL OIE’)EE;Z\ICKI:CI)CI)\::L DIMENS IONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE MEDICION
Cumplimiento de|¢;Considera que el personal busca cumplir con NOMINAL
objetivos. los objetivos de la empresa?

w
]
z:' Servir para lo que se ¢Considera que los servicios y/o productos
E - p a que ofrece la empresa son disefiados de NOMINAL
= disefio. acuerdo a las necesidades del cliente?
& ?
[©]
w) .
< ¢Considera usted que los productos y70
E /:\Sdoecuado para el servicios estan a un alto nivel para el uso NOMINAL
2} : correspondiende?
i
B Solucionar ¢Considera que el personal soluciona alguna
Ruiz (2001) describe|Se pretendera é necesidades controversia o problema que presentan los NOMINAL
o la calidad de servicio|determinar, describir S clientes?
g como una forma de|las caracteristicas de .G id ; . L
= actitud. Relacionadallacalidad de servicio Proporciona ¢ _on5| fe,ra que la  participacion, tratq Y
o . . P orientacion del personal proporciona NOMINAL
w pero no equivalente a|de las MYPES materia resultados. o
o la satisfaccion. |de investigacion resultados positivos para la empresa?
=) N - B ..
<D( Sc?:dera el clle;i (rjr\:dla;\;z la ss:ilgau?jz ¢Consdiera que existe capacidad de
[=) e e?:tativas con Iolinterrogantes Formalidad. compromiso, seriedad e integridad dentro de la NOMINAL
zil ® P P J emrpesa?
o que recibe una vez|indicadores 2]
que ha llevado a|formuladores de (S}
cabo la transaccién. |preguntas. % Iniciativa ¢Cree usted que el personal es activo y NOMINAL
e} ’ dindmico en la atencién al cliente?
&
i
@« - .- - . - .-
S Disposicién de|,Considera que existe una disposicion natural, NOMINAL
s servicio. no forzada, a atender a los clientes?
(%2)
E
— ¢cConsidera que existe trabajo en equipo,
2 Colaboracion. participacion e involucramiento por parte de NOMINAL
EE todos los trabajadores de la empresa?
O
iConsidera usted que existe optimismo Yy
Enfoque positivo. capacidad de ver el lado bueno de las cosas NOMINAL
por parte de la empresa y el personal?

FUENTE: Elaboracién propia.
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45. POBLACION Y MUESTRA

Cuadro 02. Poblacién de Investigacion.

RAZON SOCIAL

PROPIETARIO

CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO

PROFESIONAL S.A.C.

FUENTE: Elaboracién propia.

Poblacion

P1: La poblacion para la variable de calidad de servicio se considera

infinita, la misma que estd conformada por los clientes del Centro de Alto

Rendimiento Profesional S.A.C.

Muestra:

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando
las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas

de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la variable, se aplicé la

siguiente férmula estadistica infinita:
n=2%p.q

e2

Dénde:

n = a ser estudiada
Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)

p = Probabilidad 0.5%
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g = No probabilidad (donde Q= 1-P) q=0.5%
e = Error permitido (10%)
Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:
n = (1.645)*(0.50) (0.50)
(0.1)?

n = (2.706025) (0.25)
(0.01)

n=0.67650
0.01
n=67.65
n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable calidad de servicio en el
Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C., sector servicio rubro

capacitaciones en el distrito de Tumbes, 2019.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.6.1. Técnicas:
Para Alelus Lopez, & Rodriguez (s.f) se empleo la técnica de la encuesta que
consta de 10 interrogantes de investigacion que se aplica a los clientes del Centro de

Alto Rendimiento Profesional S.A.C. en el distrito de Tumbes, 2019.
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4.6.2. Instrumentos:
Para Garcia, (2002) El cuestionario viene a ser preguntas formulada de
ordenada. De las dimensiones de la variable en investigacion, que aborda la
encuesta. Triangula mediante los objetivos especificos y el marco teorico de la

investigacion, con las respuestas que se obtienen de la muestra.

4.7. PLAN DE ANALISIS

Para Alarcon & Gutiérrez el plan de andlisis detalla las medidas de la
variable calidad de servicio y como seran presentadas, indicando modelos y técnicas
estadisticas a usar. Escogié los datos mediante el instrumento (Encuesta), se
tabularon y se graficaron de muestra ordenada de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y
porcentajes, se usé el programa de hojas de calculo Excel 2013. Luego se realizo el
andlisis de instrumento, valido por expertos mediante la técnica (método de juicio

por experto) por especializa.
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4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de Consistencia.

S.A.C." - en el distrito de Tumbes,
afio 2019?

rubrocapacitaciones:
RENDIMIENTO PROFESIONAL S.A.C." - en el distrito de
Tumbes, afio 2019.

Conocer las caracteristicas especificas de las MYPES del
sector servicio rubro capacitaciones: "CASO CENTRO DE
ALTO RENDIMIENTO PROFESIONAL S.A.C." - en el
distrito de Tumbes, afio 2019.

conceptos 0 variables
no se puede establecer
hipotesis. Este estudio
no se aplica hipdtesis.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA OBJETIVOS DE INVESTIGACION HIPOTESIS METODOLOGIA

OBJETIVO GENERAL:

+ Determinar la caracterizacion de calidad de servicio en las

MyPes del sector servicio rubro tiendas decapacitaciones:

"CASO CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO

PROFESIONAL S.A.C." - en el distrito de Tumbes, afio

OBJETIVO ESPECIFICO:

Dicho  por  Fidias
. ) 2012 todas |

¢Como se caracteriza la calidad de i(nvest)i azi(z)ne: aiienzfl TIPO: DESCRIPTIVO.
servicio en las MyPes del sector hip()tesgis VA que en bs NIVEL: CUANTITATIVO.
servicio  rubro  capacitaciones:| dentificar las caracteristicas generales de la calidad de donde ’se van DISENO: NO  EXPERIMENTAL.
"CASO CENTRO DE ALTOlsenicio de ls MYPES del  sector  servicio|geseribir cirtos|"OBLACION: INFINITA.
RENDIMIENTO PROFESIONAL "CASO CENTRO DE ALTO MUESTRA: 68 CLIENTES DEL

CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO
PROFESIONAL S.A.C.

FUENTE: Elaboracién propia.

4.9. PRINCIPIOS

ETICOS

Entendiendo a principio éticos como las reglas que sirven como guia para orientar la

conducta. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos compartidos a nivel

social. Pérez Porto & Merino (2013). En la presente investigacion se tomaran en

cuenta los siguientes principios éticos:

20

Coherencia: Relacion de una cosa con otras.

Accesibilidad: Acercamiento o trato a las personas entrevistadas.

Busqueda de la Verdad: Forman a la mente, con lo que se dice 0s e siente.




e Compromiso: Palabra dada o fe.

e Perseverancia: Firmeza en la consecucion de los propietarios
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V. RESULTADOS

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 01 y grafico 01. ¢Considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la

empresa?

OPCION fi Hi (%)
Sl 64 94
NO 4 6
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 02 y grafico 02. ;Considera que los servicios y/o productos que ofrece la empresa

son disefiados de acuerdo a las necesidades del cliente?

OPCION fi Hi (%)
SI 63 93
NO 5 7
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 03 y grafico 03. ¢Considera usted que los productos y/o servicios estan a un alto

nivel para el uso correspondiente?

OPCION fi Hi (%)
SI 59 87
NO 9 13
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

13

.

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 04 y grafico 04. ;Considera que el personal soluciona alguna controversia o

problema que presentan los clientes?

OPCION fi Hi (%)
SI 65 96
NO 3 4
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 05 y gréafico 05. ¢Considera que la participacion, trato y orientacion del personal

proporciona resultados positivos para la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 63 93
NO 5 7
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 06 y grafico 06. ;Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e

integridad dentro de la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 07 y grafico 07. ;Cree usted que el personal es activo y dindmico en la atencion al

cliente?

OPCION fi Hi (%)
Sl 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 08 y gréafico 08. ;Considera que existe una disposicion natural, no forzada, a atender

a los clientes?

OPCION fi Hi (%)
SI 60 88
NO 8 12
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

12

I

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 09 y grafico 09. ¢Considera que existe trabajo en equipo, participacion e

involucramiento por parte de todos los trabajadores de la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 64 94
NO 4 6
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 10 y grafico 10. ;Considera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado

bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal?

OPCION fi Hi (%)
SI 64 94
NO 4 6
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Respecto a la dimension Caracteristicas Generales de Calidad de Servicio:

En la tabla y grafico 01, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 94% (64) clientes

que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. considera que el

personal busca cumplir con los objetivos de la empresa y el 6% (4) considera que

no.

En la tabla y grafico 02, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 93% (63) clientes

que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. consideran que los

servicios y/o productos que ofrece la empresa son disefiados de acuerdo a las

necesidades del cliente y el 7% (5) considera que no.

En la tabla y grafico 03, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 87% (59) clientes

que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. consideran usted que

los productos y/o servicios estdn a un alto nivel para el uso correspondiente y el

13% (9) considera que no.

En la tabla y grafico 04, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 96% (65) clientes
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que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. consideran que el
personal soluciona alguna controversia o problema que presentan los clientes vy el

4% (3) considera que no.

En la tabla y grafico 05, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 93% (63) clientes
que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. consideran que la
participacion, trato y orientacion del personal proporciona resultados positivos para

la empresa y el 7% (5) considera que no.
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5.2.2. Respecto a la dimension Caracteristicas Especificas de Calidad de Servicio:

En la tabla y grafico 06, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68)
clientes que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. consideran
que existe capacidad de compromiso, seriedad e integridad dentro de la empresa y el

0% (0) considera que no.

En la tabla y grafico 07, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68)
clientes que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. consideran
que el personal es activo y dinamico en la atencion al cliente y el 0% (0) considera

que no.

En la tabla y grafico 08, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 88% (60) clientes
que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. consideran que existe
una disposicién natural, no forzada, a atender a los clientes y el 12% (8) considera

que no.

En la tabla y grafico 09, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 94% (64) clientes

que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. consideran que existe
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trabajo en equipo, participacion e involucramiento por parte de todos los

trabajadores de la empresa y el 6% (4) considera que no.

En la tabla y grafico 10, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 94% (64) clientes
que visitan el Centro de Alto Rendimiento Profesional S.A.C. consideran usted que
existe optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas por parte de la

empresa y el personal y el 6% (4) considera que no.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Respecto a la dimensidn Caracteristicas Generales de Calidad de Servicio:

Se identifico que las caracteristicas generales que los clientes que asistentes
continuamente a recibir las capacitaciones, seminarios, charlas y talleres
respecto a los temas mas controversiales e importantes de los diferentes temas
de educacion sea en materia contable, financiera, legal y administrativa
consideran que existe cumplimiento de los objetivos empresariales por parte
de los trabajadores, estando orientados a servir mediante el adecuado uso de
los las capacitaciones que brinda el Centro de Alto Rendimiento Profesional
S.A.C., ademaés el personal resuelve cualquier tipo de problema y conflictos
como la correccién de los datos del participante para su posterior impresion
del certificado o el registro en la base de datos de la empresa para futuros
descuentos en los préximos eventos, es por ello que siempre existe

participacion, orientacion adecuada y por ende los resultados son positivos.

6.2. Respecto a la dimension Caracteristicas Especificas de Calidad de Servicio:

Se identifico que las caracteristicas especificas que los asistentes consideran
que existe una alta capacidad de compromiso, seriedad e integridad por parte
de los trabajadores frente a sus participantes, generando formalidad en el
servicio de atencién, ademas permitiendo contribuir al dinamismo mediante la
aplicacion de estrategias como empatia y asertividad del personal lo cual
permitié generar continuamente los cursos profesionales para abordar mayor

mercado a nivel distrital y poder crecer a nivel nacional.
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VIII. ANEXOS

ANEXOS 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDAD.

Actividades

2019

ABR

JUN

JuL

01- 16- | 23- | 30-

01-
12

13

20

21-

26

26

ELAEIGRAEI{‘]H DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

IMICIO DE CLASE

RECOJO DE DATOS

PROCESAMIENTO DE DATOS

AMALISIS DE DATOS
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ANEXO 02: PRESUPUESTO FINANCIAMIENTO

RUBRO PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO
UNITARIO TOTAL
01 Corrector S/.2.00 S/.2.00
50 Hojas Bond S/.0.10 S/.5.00
02 Lapicero S/. 1.50 S/.3.00
MATERIALES 01 Resaltador S/.2.00 S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00
Grapas S/.3.00 S/.3.00
10 Horas Uso de Internet S/.1.50 S/.15.00
03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00
SERVICIOS 50 Fotocopias S/.0.10 S/.5.00
02 Impresién S/.0.50 S/.1.00
Matriculay
01 S/.400 S/.400
Anti plagio
TALLER
CURRICULAR 02 Pension S/.850 S/.1700
Movilidad S/.20 S/.20.00
MOVILIDAD
TOTAL S/. 2180




ANEXO 03: ENCUESTA

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 CARACTERIZACION DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO RUBRO
CAPACITACIONES: “CASO CENTRO DE ALTO RENDIMIENTO
PROFESIONAL S.A.C.” — EN EL DISTRITO TUMBES, ANO 2019, la informacion
que usted proporcionard sera utilizada solo con fines académicos y conservados con

absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa colaboracion.



CALIDAD DE SERVICIO

OPC.

ITEMS (PREGUNTA)

Sl

NO

¢Considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la empresa?

¢Considera que los servicios y/o productos que ofrece la empresa son disefiados de acuerdo
a las necesidades del cliente?

¢Considera usted que los productos y7o0 servicios estdn a un alto nivel para el uso
correspondiente?

¢Considera que el personal soluciona alguna controversia o0 problema que presentan los
clientes?

¢Considera que la participacion, trato y orientacion del personal proporciona resultados
positivos para la empresa?

¢Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e integridad dentro de la
empresa?

¢ Cree usted que el personal es activo y dindmico en la atencion al cliente?

¢Considera que existe una disposicion natural, no forzada, a atender a los clientes?

¢Considera que existe trabajo en equipo, participacion e involucramiento por parte de todos
los trabajadores de la empresa?

jConsidera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas por
parte de la empresa y el personal?

FUENTE: Elaboracién propia.




ANEXO 04: CONSTANCIA DE VALIDAD Y CONFIABILIDAD

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Por medio de la presente hago constar que be revisado con fines de
vitlidacion el (los) instrumento (s) de recoleccion deo datos encuesta, elaborado y
validado por los DTTy de Ia Escuela Profesional de Administracion Filinl Tumbes:
Mgtr. Lic. Adm, José Fernando Escobedo Gilvez y Mgtr, Lic. Adm. Ghenkis
Amilear Ezcurrn Zavaleta, referente o la calidad de servicio pam efecto de ln
aphcoacion de los Tesistas parm sus investigaciones referente a su poblacién a
encuestar, se elabord interrogantes las cuales mediante revision correspondiente se
recomienda al Tesista tomar en cuenta el instrumento validado con la finalidad de

optimizar los resultados,

Tumbes, Mayo del 2019,

LA NS 03740
Sello y Firma,




CA A LOS DE BOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO
AUTORES: Mgtr, Lic. Adm. José Fernando Escobedo Gilvez y Mgtr, Lic. Adm. Ghenkis Amilcar
Ezcurra Zavaleta
CRITERIOS DE EVALUACION
JErx iS¢ nocesita
L Neoesits 3 2 ok R
Orden Pregunts ":::' -qhnrh, n‘.duo, Purgasgl
concepto? redaccide igulmienty comcapto?
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(Consbhdens usted que Ioa prodissns ¥ 70 servicus esthn & un alio
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L Comidera que la participacion, rao y ocsentackon det persoanl
proporcions resultados positivos pars In empress” 7 7 ¥ 4 ~

/ 7 /7
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7 | ol ctiemc? 4 7L P4
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§ | wtender u los cliontes? / 7 P s /s
(Considers que¢ existe trabajo on equipe, participacson ¢
9 mnmammm«h/ > - VZ
usted gue exime optimismo y capacidad de ver el / /
10 beeno de lns coves por purte de lo empresa y ef personal” 7 > &

v




ANEXO 05: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO

CRITERIOS DE EVALUACION

¢Es pertinente ¢Necesita ¢EBs tendencioso | . ¢Se necesita mas
mejorar la . items para medir el
con el concepto‘? d [P asqunescente? to?
Orden Pregunta redaccion? concepto?
EXpEI"t Expert 3:‘ Expert Expert 2‘ Expert Expert <_(, Expert Expert <_(‘
ol 02 = ol 02 = ol 02 = ol o2 =
2 2 2 2
SI[NO| s1|NO SI|[NO| s1|NO SI1|NO| s1|NO SI[NO| s1|NO
Identificar las caracteristicas generales de la
calidad de servicio de las MYPES del sector
OEO1 . - C
servicio rubro hospedajes, en el distrito
Zorritos, 2019.
¢Considera que el personal busca cumplir con
1 L 1 1 1 1 1 1 1 1 8
los objetivos de la empresa?
¢Considera que los servicios y/o productos
2 |que ofrece la empresa son diseflados de| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
acuerdo a las necesidades del cliente?
¢Considera usted que los productos y70
3 |servicios estan a un alto nivel para el usof 1 1 1 1 1 1 1 1 8
correspondiente?
¢Considera que el personal soluciona alguna
4 (controversia o problema que presentan los| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
clientes?
¢Considera que la participacion, trato y
5 |orientacién del personal proporciona| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
resultados positivos para la empresa?
Conocer las caracteristicas especificas de las
OEO2 | MYPES del sector servicio rubro hospedajes, en
el distrito Zorritos, 2019.
¢Considera que  existe capacidad de
6 compromiso, seriedad e integridad dentro de la| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
empresa?
;Cree usted que el personal es activo
7 e a . P . ME 1 1 1 1 1 1 1 8
dinamico en la atencién al cliente?
¢Considera que existe una disposicion natural,
8 . 1 1 1 1 1 1 1 1 8
no forzada, a atender a los clientes?
¢Considera que existe trabajo en equipo,
9 |participacion e involucramiento por parte def 1 1 1 1 1 1 1 1 8
todos los trabajadores de la empresa?
iConsidera usted que existe optimismo y
10 |[capacidad de ver el lado bueno de las cosas| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
por parte de la empresa y el personal?
TOTAL 10 10 10 10 10 10 10 10| 80
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 4
Escala evaluativa BUENO 3
Escala evaluativa REGULAR 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
¢éEs pertinente con el concepto? 4 | Excelente 80/20 =4
¢Necesita mejorar la redacciéon? 4 | Excelente 80/20=4 )
/ Escala evaluativa 16/4=4
¢Es tendencioso asquiescente? 4 | Excelente 80/20:4
éSe necesita mas items para medir el concepto? 4 | Excelente 80/20 =4




ANEXO 06: LIBRO DE CODIGOS

LIBRO DECODIGOS

L ITEMS 1 2) 3| 4f 5[ 6) 7| 8f O 10) 11f 12f 13) 14) 5[ 16{ 17) 18] 10f 20] 21) 22| 23| 24) 25) 26 27) 28) 29 30f 31) 32) 33| 34f 35) 36) 37| 3] 39) 40] 41f 42) 43) 44 4| 46) 47) 48] 43) 50) 51 52f 53| 54) 55| 56| 57) 58] 59| 60 6] 62) 63 64] 65) 66} 67| 68TOTAL
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

\° ITEM'S M2 Totl | TOTAL % | TOTAL%

) . iy Sl 6 il Y

1 {iConsidera que el personal busca cumplir con los objetivos de la mpresa? (it 10
NO 4 4 6

) {Consicera que los Servicios y/o productos que offece a empresa son disefiados de acuerdo a s N 6 63 " % 0
Necesidades delciente? NO 5 5 7
. L , , Sl 5 5 g

3 |iConsidera usted que los productos y/o servicios estén aun alto nivel pava el uso correspondiente? 0 : : 6 ” 100
. . . _ S i i %

4 |;Consicera que el ersonal Soluciona lguna controversia  problema que presentan los clientes? 0 3 3 () 4 10
‘ {Consideraque a prticnacin, trato y orientcion delpersonl proporcionaresados positivos S 63 63 " % 0
s laemprese? NO 5 5 7

. I o Sl 6 6 100

9 |;Consicera que existe capacidad de compromiso, Seredad ¢ integyidad dentro ce la empresa? " : : 6 : 10
o - S 6 6 100

10 |;Creg usted que el personal e activoy dindmico en laatencion a ciente? 6 10
NO 0 0 0
. o , Sl §0 | 8

11 |iConsidera que existe una disposicion natural, no forzad, a atender alos clintes? 6 100
NO § § il

0 {Considera que existe trahao en equipo, particinacian e involucramiento por pate de todos los S 64 64 " Y 0
traheaores de a emprese? NO i i b

3 {Considera usted que eise optimismoy capacida de ver el o bueno d ls cosas por parte S 64 64 " Y 0
laempresay ¢ personal? NO I I b




ANEXO 07: TURNITIN

TURNITIN - AZC

INFORNE DE CRICINALOAD
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