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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Calidad del servicio y planeamiento de
capacitaciones en una empresa operadora de residuos sélidos, tiene como objetivo general,
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y el planeamiento de

capacitaciones en una empresa operadora de residuos sélidos.

El disefio de la investigacion es no experimental, ya que el estudio no busca
controlar variables, sino presentar el fenémeno tal y como se presenta en la realidad y
transversal debido a que los registros de observaciones se realizaron en un solo momento.
Con respecto al instrumento utilizado fue el cuestionario, con una confiabilidad de Alfa de
Cronbach de 0.965; el cual fue tomado a una poblacion de 16 colaboradores del area de
ventas involucrados en actividades comerciales en una empresa operadora de residuos

solidos.

Finalmente se evalud la hipdtesis estadistica con los coeficientes Rho de Spearman,
Tau-b de Kendall y D de Somers para corroborar si se descarta la hipotesis nula y acepta la
hipdtesis alterna de la hipotesis general y las hipotesis especificas. Determinandose que
existe una relacion positiva y de un nivel alto de correlacion (r=0.786) entre la calidad del
servicio y el planeamiento de capacitaciones para una empresa operadora de residuos

solidos.

PALABRAS CLAVES: Calidad del servicio, planeamiento de capacitaciones,

empresa operadora de residuos solidos.
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ABSTRACT

The present investigation entitled, SERVICE QUALITY AND TRAINING
PLANNING IN A SOLID WASTE OPERATING COMPANY, has as its general objective,
to determine the relationship between service quality and training planning in a solid waste

operating company.

The research design is not experimental, since it does not seek to control variables,
but rather to present the phenomenon as it occurs in reality and transversally, because the
observation records were made in a single moment. Regarding the instrument used, it was
the questionnaire, with a reliability of Cronbach's Alpha of 0.965; which was taken from a
population of 16 employees from the sales area involved in commercial activities in a solid

waste operating company.

Finally, the statistical hypothesis was evaluated with Spearman's Rho, Kendall's
Tau-b and Somers's D coefficients to confirm whether the null hypothesis is discarded and
the alternative hypothesis of the general hypothesis and the specific hypotheses are
accepted. Determining that there is a positive relationship and a high level of coincidence
(r=0.786) between the quality of the service and the planning of training for a solid waste

operating company.

KEY WORDS: Service quality, training planning, solid waste operating company.

Péag.

Farro Espada, Victor Jesus; Trujillo Quifiones, Juliana Miley 1



Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones en una
1 “PN empresa operadora de residuos solidos

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Realidad probleméatica

Es evidente el impacto que los residuos sélidos tienen en el medio ambiente; la
Union Europea lo tiene muy claro ya que a inicios de los afios ochenta se desarrollaron
politicas de proteccién del medio ambiente y recursos naturales. Los anuncios de
advertencia sobre dafios y deterioro del medio ambiente no son suficientes para evitar el
peligro que se cierne sobre el medio ambiente. Afortunadamente, aumenta el nimero de
personas concientizadas sobre los peligros latentes y que reclaman medidas de proteccion

mas efectivas ya sea a nivel nacional como a nivel europeo (Allccaco y Bazan, 2016).

Debido a ese peligro de destruccion ecoldgica y ante el riesgo eminente de no poder
evitarlo si no se hace nada, ha surgido una serie de decisiones politicas que se materializan
en legislacion e instrumentos financieros. Asi el Tratado de Amsterdam establecio el
Principio de desarrollo sostenible y fijo el objetivo de proteger el medio ambiente como

una de las maximas prioridades ejecutivas (Allccaco y Bazan, 2016).

Dentro de las prioridades esta la gestion de los residuos solidos generados por el
consumo Yy produccion de bienes y servicios; los cuales constituyen un desafio para los
gobiernos locales a nivel global. La interdependencia de factores econémicos, sociales,
ambientales, politicos y técnicos es evidente en la provision de este servicio publico, que
exige participacion directa e indirecta de diversos actores en al &mbito local, provincial y
nacional, ciudadanos, empresas de recoleccion y limpieza urbana, operadores de
disposicion final, gestores ambientales, 6rganos gubernamentales, provinciales y locales de

regulacion y control de las politicas; y, en general, empresas prestadoras de servicios

Péag.
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comerciales e industriales de la cadena de valor de la gestion de residuos sélidos

municipales (Ayala y Valencia, 2017).

Las empresas de servicios estan atravesando cambios drasticos en la Ultima década
producidos, entre otros aspectos, por la globalizacion de la economia” (Montafa, 2002), las
innovaciones tecnolégicas y las mayores exigencias de los usuarios. En este entorno de
cambios, atender con calidad a los usuarios (0 consumidores), es el principal desafio de las

empresas proveedoras de servicios (Ayala y Valencia, 2017).

Ayala y Valencia (2017) citaron a Lovelock y Wright (2001), quienes mencionan
que la calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes no son la misma definicion,
ya que las percepciones de los clientes se basan en evaluaciones cognitivas de largo plazo
y la satisfaccion es una reaccion emocional de corto plazo. Muchas veces, lo que los
clientes reciben no es aquello que estaban esperando y eso trae una disconformidad,
también llamada brecha o laguna de la conformidad. Por tanto, en relacion a los
prestadores de servicios, estos deben reducir tales fallas al maximo, para que consigan

conquistar la confianza de sus clientes o usuarios.

Es asi como las organizaciones actuales han encontrado en la calidad un factor
importante a considerar para la busqueda de su permanencia en el tiempo, debido a la
rentabilidad que ella puede producir. Esta calidad podria identificarse en los atributos que
deben poseer un determinado producto o servicio para poder cumplir con los
requerimientos de los clientes o consumidores. Asi, la calidad del servicio ha sido
identificada y documentada como una de las principales fuerzas motrices para la
supervivencia de la organizacion, la sostenibilidad y es crucial para el logro de la empresa

(Jerez, Borjay D" Armas, 2018).
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Segun datos estadisticos del Ministerio del Ambiente del Perd (MINAM) en el afio
2015; se generaron 7,588.646 toneladas de residuos solidos, de los cuales se establece que
el 64.8% fue producido por la urbe como residuos de los domicilios, mientras que el
diferencial procede de otras fuentes: industriales, comerciales, etc. De dicha informacién el
departamento de Lima genero 358,126.00 toneladas de residuos sélidos al afio (Ministerio

del Ambiente, 2015).

Las empresas operadoras son las empresas que se constituyen para el desarrollo de
las operaciones vinculadas al manejo de residuos sélidos no domiciliaros 0 no municipales,
segun el Gltimo registro actualizado de relacion de empresas operadoras publicada por el
Ministerio del Ambiente en la Plataforma digital nica del Estado Peruano (2020) la
cantidad de empresas registradas son en total de 621 entre prestadoras de servicios y

comercializadoras.

De acuerdo con el Decreto Legislativo 1278, el cual publica la Ley de Gestion
Integral de Residuos, menciona que una de las obligaciones de las empresas operadoras de
residuos es: “ejercer permanentemente el aseguramiento de la calidad de los servicios que

prestan” (Decreto Legislativo 1278, 2018, art. 61).

Segun Mora (2011), el concepto de calidad del servicio y su evaluacion ha sido
estudiado desde la década de los 80, siendo este un aspecto clave en el éxito de cualquier
modelo de negocio, por lo que se debe contar con herramientas adecuadas para medir la
calidad del servicio desde el punto de vista del cliente relacionada al planeamiento de
capacitaciones, para ser analizada por cada organizacién con el fin de establecer mejoras a
corto plazo para lograr la satisfaccion del cliente respecto a los servicios ofrecidos por una

empresa operadora de residuos solidos.
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1.2 Antecedentes nacionales
A nivel nacional se tiene los siguientes estudios de investigacion:

Ochoa (2018) en su trabajo de investigacion “Gestion de manejo de residuos
solidos hospitalarios en la calidad del servicio en las areas asistenciales del Hospital
Nacional Hipoélito Unanue” tiene como objetivo general determinar el nivel de incidencia
de la variable independiente Gestién de manejo de residuos sélidos hospitalarios en la
variable dependiente Calidad del servicio en las areas asistenciales del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue. La investigacion tiene un paradigma positivista y enfoque cuantitativo.
El tipo de investigacion es sustantivo, sub tipo descriptivo y explicativa, disefio
correlacional causal, de corte no experimental, transversal. La muestra estuvo compuesta
por 166 trabajadores. Se utilizo el modelo estadistico de regresion logistica ordinal, cuya
base de datos fueron procesados con el software SPSS-V25. La muestra encuestada
respondio que en cuanto a la Gestion de manejo de residuos sélidos hospitalarios; el 3.01%
lo calific de Mala Gestion; el 40.36% lo califico de Regular Gestion y el 56.63% lo
califico de Buena Gestion. La percepcion de los encuestados sobre la calidad del servicio
que brinda el area de Salud Ambiental, responsable de la conduccion técnica del manejo de
los residuos solidos hospitalarios, respondieron, el 7.23% de Mala Calidad; el 52.41% de
Regular Calidad y el 40.31% de Buena Calidad en los 24 servicios asistenciales

considerados.

Carlos (2018) en su investigacion titulada: “Calidad del servicio del programa de
segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de residuos solidos organicos municipales
domiciliarios y su relacion con el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio -

Cutervo, 2018”, tuvo como objetivo: determinar la relacion existente entre la calidad del
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servicio del programa de segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de residuos
solidos organicos municipales domiciliarios y su relacion con el grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio - Cutervo. ElI método empleado para el desarrollo de la
investigacion fue hipotético deductivo y el disefio de investigacion utilizado es no

experimental, correlacional, de corte transversal y trabajé con una muestra de 351 familias.

La recoleccion de datos se hizo mediante el uso de dos cuestionarios del tipo escala
de Likert para la calidad del servicio y para el nivel de satisfaccion del cliente del servicio,
los mismos que fueron sometidos a un proceso de determinacion de la validez de contenido
mediante el juicio de expertos, y a un proceso para determinar la confiabilidad mediante la
determinacion de Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0,870 y de 0,840 para los
dos cuestionarios, que se interpretaron como buena confiabilidad. Los resultados hallados
en la investigacion mostraron que existe una correlacion significativa entre las variables
estudiadas, con un valor de 0,778, tendiente a 1. Carlos concluyo que existe una
correspondencia del nivel de calidad del servicio con la percepcion del mismo reflejada en
el grado de satisfaccion del usuario, con lo que queda verificada la hipotesis general

(Carlos, 2018).

Nufiez (2017) en su tesis “Nivel de satisfaccion del manejo de residuos sélidos y su
relacion en el planeamiento estratégico de la municipalidad provincial de San Ignacio,
provincia de San Ignacio-Cajamarca” tuvo como objetivo determinar si existe relacion
entre el planeamiento estratégico de la Municipalidad, Prov. San Ignacio-Cajamarcay la
satisfaccion del manejo de residuos sélidos. El tipo de estudio fue descriptivo
correlacional, el disefio fue no experimental y se utiliz6 el cuestionario como instrumento

de recoleccion de datos, el cual obtuvo una confiabilidad de 0,89, lo que significd que el
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instrumento sea considerado confiable. La muestra estuvo conformada por 42 trabajadores.
La hipotesis fue: El nivel de planeamiento estratégico de la Municipalidad, Prov. San
Ignacio-Cajamarca entonces influira significativamente en el grado de satisfaccion del
manejo de residuos sélidos; la cual tuvo un resultado de coeficiente de correlacion de
0.88357012 que indica que existe una alta correlacion directa entre las variables nivel de

planeamiento estratégico y manejo de residuos.

De acuerdo con la tesis de Umifia (2017), denominada “Plan de capacitacion y el
desempeno laboral en la empresa Serpetbol Pera S.A.C.”, la cual tiene como objetivo
determinar la relacion que existe entre el Plan de capacitacion y el desempefio laboral en la
empresa Serpetbol Pert S.A.C. Se menciona que el disefio de la investigacion es no
experimental-transversal y la poblacién estuvo conformada por 36 trabajadores, donde la
muestra es el total de la poblacion en los cuales se aplican los cuestionarios como
instrumento de investigacion. En la prueba de hipdtesis el grado de significacion de las
variables es 0.146, concluyendo que: Si se aplicara un Plan de capacitacion entonces, se
relacionaria significativamente con el desempefio laboral del personal de la empresa

Serpetbol Pert S.A.C. en la sede San Borja 2016.

Segun lo mostrado por Vilas (2017) en su tesis “Capacitacion y evaluacion del
desempefio laboral de los trabajadores del area administrativa del Hospital San Juan de
Lurigancho, 20167, el objetivo fue analizar la relacion que existe entre la capacitacion y la
evaluacion del desempefio laboral de los trabajadores del area administrativa del Hospital
San Juan de Lurigancho, 2016. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, tipo de
estudio prospectivo, de disefio no experimental, de corte transversal, correlacional y

método hipotético deductivo. En cuanto al muestreo fue no probabilistico, de tipo
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intencional. La muestra fue constituida por 80 trabajadores de las areas administrativa y
asistencial con cargo administrativo. Se recopil6 informacion primaria a través de una
encuesta elaborada especificamente para este trabajo. La técnica que se aplicé fue la
encuesta y el instrumento de evaluacion fue el cuestionario; para ambas se aplico la escala

tipo Likert, y fueron validados a través de juicio de expertos.

La confiabilidad del Alfa de Cronbach para la variable capacitacién fue de 0,855y
para la variable evaluacion del desempefio laboral fue de 0,934; por lo tanto, el instrumento
es altamente confiable. En esta investigacion se tuvo como resultado que la variable
capacitacion arrojé como resultado que el 48.8% se ubic6 en un nivel medio, mientras que
el 25.0% en un nivel bajo. En cuanto a la variable evaluacion del desempefio laboral, fue
de 48.8% y se ubico en un nivel medio, en tanto que el 25.0% en un nivel bajo. Por lo que
se concluye que existe una correlacion significativa con Rho Spearman de ,654 entre la
variable capacitacion y evaluacion del desempefio laboral, mostrando asi una relacion

positiva (Vilas, 2017).

Acufa (2017); en su investigacion “Plan de Capacitacion Sobre residuos generados
por el Servicio del PNAE — Qali Warma para disminuir Agentes Contaminantes en la I.E.
N° 1685 — Nuevo Chimbote, 2017”’; tuvo como objetivo determinar en qué medida el Plan
de Capacitacion sobre residuos generados por el servicio del PNAE- Qali Warma
disminuye los Agentes Contaminantes en la I1.EE. 1685 - Nuevo Chimbote 201. El método
utilizado es de disefio de tipo preexperimental, de manera que para elaborar el Plan de
Capacitacion sobre Residuos (variable independiente) se realizé una medicion previa en
los sujetos de la muestra denominado grupo experimental (GE) de los trabajadores de la

Institucion Educativa N° 1685 — Nuevo Chimbote, a los que se aplicé un pre-test (O1) con
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el instrumento de evaluacién de los agentes contaminantes (variable dependiente), luego se
aplicé el Plan de Capacitacion sobre Residuos (X) y se realizo la capacitacion por medio
de talleres de sensibilizacion, posteriormente se aplicé nuevamente el instrumento de
Evaluacion de los agentes contaminantes mediante la aplicacion del Post Test (02) y luego
se realiz6 comparaciones para la hipétesis y las interpretaciones significativas los cuales

guarden relacion a los resultados del estudio.

Se utilizo la técnica de la encuesta, el cual permite establecer contacto directo con
las personas o unidades de observacién por medio de la escala establecida, se ha
determinado el nivel de agentes contaminantes mediante un cuestionario de proposiciones
(items) con cuatro (04) alternativas como respuesta. Se realizé un pre test (de entrada) y el
post test al final de la aplicacion del Plan de Capacitacion sobre Residuos que mide el nivel
de agentes contaminantes. Se determino que el puntaje promedio obtenido sobre la
presencia de agentes contaminantes en la Institucion educativa N° 1685- Nuevo Chimbote
2017 en el Pre Test es 67.20 puntos y en cambio en el Post Test el puntaje promedio
obtenido es de 38.45 puntos. Esto ha generado una diferencia de 18.75 puntos, disminucion
favorable al Post Test. Entonces estos resultados reflejan que el Plan de Capacitacion sobre

Residuos ha disminuido la presencia de agentes contaminantes (Acufa, 2017).
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1.3 Antecedentes internacionales
A nivel internacional se tiene los siguientes estudios de investigacion:

Castillo (2020) en su tesis “Calidad del Servicio de Recoleccion de Residuos
Solidos Urbanos desde la Percepcion del Usuario en la Ciudad de Tepic, 2019”; la
investigacion tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio de recoleccion desde la
percepcion del usuario, para lograrlo se construy6 un instrumento a partir del modelo
SERVQUAL.Ing, que permitio evaluar el nivel de satisfaccion de tres zonas con
caracteristicas socioecondmicas. Al final del ejercicio, los datos pudieron contestar las
preguntas de investigacion, comprobar la hipdtesis y poder realizar recomendaciones que
puedan mejorar el servicio de recoleccién de residuos sélidos urbanos que realiza el
gobierno en la ciudad de Tepic, Nayarit. La investigacion concluye que, como producto del
presente estudio, se generd un modelo especifico para la evaluacion de la calidad percibida
del servicio de recoleccion de residuos solidos urbanos, basado en herramientas de la
calidad (matriz de priorizacion de la importancia estratégica de las variables e items de la
entrevista), asi como en la teoria del marketing de servicio y también de la evaluacion de la

calidad con enfoque en el cliente con los modelos SERVQUAL y SERVPERF.

Segun lo mostrado por Ayala y Valencia (2017) en su tesis “Evaluacion de la
Calidad de los Servicios Publicos Comparativo: Servicio de Recoleccion de Residuos
Solidos Urbanos Prestado por Parte de Emaseo-Ep, en los Casos de Estudio Barrios La
Bota Y Comité Del Pueblo” mencionan que: En los actuales tiempos, la literatura cientifica
resalta significativamente la importancia de la calidad en la prestacion de los servicios y en
cémo las empresas deben actuar para alcanzar la excelencia en la prestacion de esos

servicios. Por eso, conocer la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio puede
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ser un primer paso para el desarrollo de acciones que deriven en un proceso sostenido de
mejoras Y, en este sentido, surge la necesidad de contar con herramientas de medida
adecuadas. Se implementd una metodologia de medicion de la percepcion de la calidad,
que tuvo como soporte teorico las escalas SERVQUAL y SERPERF, las cuales fueron

adaptadas para los fines del presente trabajo.

Los resultados, obtenidos mediante la utilizacion de herramientas estadisticas y de
la calidad, indican, en un primer momento, que los instrumentos de medicion empleados
(cuestionarios para las entrevistas), poseen correspondencia tedrica con las dimensiones de
la calidad del servicio, lo cual garantiza, junto a las pruebas de fiabilidad y validez, que los
resultados obtenidos miden fielmente las percepciones que tienen los usuarios con respecto
a la calidad del servicio proporcionado por EMASEO. En cuanto a la percepcion de la
calidad, los resultados evidencian que hay mejor aceptacion de la tecnologia de recoleccion
“mecanizada” por sobre la de recoleccion “a pie de vereda”. Por lo tanto, la investigacion
realizada determind que efectivamente existen modelos tedricos y metodologicos para
poder evaluar la calidad del servicio tomando como fuente evaluadora la percepcion del
usuario. El instrumento utilizado es el SERVQUALIng que permite manipular las
dimensiones ajustandolas a las necesidades de la investigacion que ademas ha sido
utilizado, con éxito, para realizar un trabajo similar al que se presenta en este documento,
que con esta construccion del instrumento se dio cumplimiento al objetivo especifico

(Ayalay Valencia, 2017).

En cuanto a Parrado y Velasquez (2018) en su tesis “Formulacion del Plan De
Emergencia y Contingencia para la Prestacion del Servicio Publico de Aseo en la

Actividad Complementaria de Aprovechamiento de Residuos Solidos de la Empresa Eca
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Eco Vida Esp en la Ciudad De Villavicencio” mencionan que: La inadecuada gestion
integral de residuos solidos en los centros urbanos y rellenos sanitarios, representan una
serie de problematicas importantes en la actualidad. La prestacién del servicio pablico de
aseo en la actividad complementaria de aprovechamiento, contribuye a la disminucion de
las problematicas, pero su ejecucién en los centros urbanos puede ocasionar situaciones de
riesgo y emergencia que ponen en peligro al personal y la adecuada prestacion del servicio.
Como solucion a la problematica, se planted el desarrollo del plan de contingencia y
emergencia para la prestacion del servicio publico de aseo en la actividad complementaria
de aprovechamiento para la empresa Eca Eco Vida E.S.P, como medida de prevencion y
control ante los posibles riesgos que se puedan presentar, de manera que se consolide un
documento que contenga los procedimientos a implementar en casos de emergencia con el
fin de informar y dirigir al personal inmerso en la prestacion del servicio y cumplir con los

requerimientos nacionales.

Finalmente, esta tesis concluye que se da respuesta a la fase tres de las medidas y
controles de prevencion, como se establece en el objetivo especifico. De igual forma, es
importante resaltar que la exposicion a riesgos en los diferentes niveles de la prestacion es
inevitable y como medida para minimizar estos escenarios, es necesario realizar
capacitaciones continuas a todo el personal inmerso en la prestacion con el fin de asegurar
que se acaten las recomendaciones sobres las buenas practicas de seguridad y salud en los
ambientes laborales y adicionalmente contar con las afiliaciones al sistema de salud y a una

administradora de riesgos laborales (Parrado 'y Velasquez, 2018).

De acuerdo con la tesis de Toca (2017) denominada “Propuesta de Disefio

Organizacional en las Areas Funcionales Administrativa y Comercial para La Empresa de
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Servicios Publicos del Municipio de Cuitiva - Emcuitiva S.A. ESP” indag6 en el disefio
organizacional de las diferentes areas funcionales de la empresa de servicios publicos del
Municipio de Cuitiva, la cual se realizé por medio de encuestas, entrevistas, conocimientos
previos y observacion. Se inicié elaborando un diagnéstico de la empresa y con el analisis
resultante se aplicaron herramientas administrativas, evidenciando falencias y fortalezas;
con los datos anteriores se crearon estrategias que llevaron a elaborar un disefio
organizacional aplicado especificamente en las areas funcionales administrativa y
comercial, dando como resultado la necesidad de redisefiar la mision, vision y el
organigrama, la creacidn del area comercial, la creacion de los manuales de funciones para
los cargos de gerente, gestor administrativo y gestor comercial, todo se llevo a cabo
pensando en mejorar los niveles de cobertura, calidad y continuidad de los servicios de

acueducto, alcantarillado y aseo.

Esta investigacion concluye que los servicios publicos domiciliarios deben
evolucionar tanto en su prestacion, como en la forma de administracion y las relaciones
que las empresas prestadoras tienen con sus suscriptores y usuarios. Puesto que la
investigacion es una herramienta que permite a las organizaciones identificar nuevas
formas eficientes de administracion de cualquier unidad de negocio y maneras sencillas de

manejar las relaciones con sus clientes (Toca, 2017).

Jerez, Borja'y D"Armas (2018) en su investigacion “Percepcion de la Calidad del
Servicio de Recoleccion de Desechos Solidos: Evaluacion de un Gobierno Autonomo
Descentralizado del Ecuador” tuvo como objetivo de esta investigacion, evaluar la calidad
del servicio publico domiciliario de recoleccion de desechos sdlidos en el Gobierno

Auténomo Descentralizado de Milagro (GAD), Ecuador; como punto de partida para
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establecer planes de mejora en la gestion. La investigacion se desarrolla bajo un enfoque
mixto, cualitativo-cuantitativo, destacandose la revision documental, y el analisis de datos
en cada paradigma respectivamente. A partir de los datos de la muestra disponible, y
realizadas las pruebas de adecuacion muestral, se identificaron tres (03) factores que
determinan la calidad de los servicios de recoleccion de desechos sélidos en el GAD de
Milagro, Seguridad y Tangibilidad, Puntualidad y Empatia, y, Capacidad de Respuesta.
Los resultados permitirian a responsables de los entes gubernamentales, el disefio de planes

de accion para la mejora de la gestion.

Finalmente, Jerez, Borjay D" Armas (2018) concluyeron que en esta investigacion
se evaluo la calidad de los servicios de recoleccion de desechos sélidos en el GAD de
Milagro, usando un modelo de encuesta adaptado, aplicado y validado a partir del modelo
SERVQUAL. A partir de los datos de la muestra disponible, y realizadas las pruebas de
adecuacion muestral, se identificaron tres (03) factores que determinan la calidad de los
servicios de recoleccion de desechos solidos en el GAD de Milagro, Seguridad y
Tangibilidad, Puntualidad y Empatia, y, Capacidad de Respuesta; basicamente, una
reestructuracion de las cinco dimensiones de la calidad del servicio propuestas por

Parasuraman, et al (1988).

Segun Chimbo (2016) en su investigacion “Plan de Mejoras a la Calidad del
Servicio al usuario del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tena, Provincia
de Napo, Periodo 2015”, tuvo por objetivo el disefio de un Plan de Mejoras a la Calidad del
Servicio al Usuario del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal de Tena, Provincia
de Napo, periodo 2015. Asimismo, utiliz6 como técnica de investigacion la encuesta la

cual fue realizada a los usuarios internos y externos, con cuestionarios que contenian
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preguntas disefiados para generar los datos necesarios para alcanzar el objetivo del
proyecto de investigacion. Con respecto a la muestra; ésta fue la poblacion del Cantén de
Tena. Finalmente Chimbo concluyé que el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del canton de Tena, al no contar con un Plan de mejoras a la calidad del servicio
al usuario presenta dificultades que afecta fundamentalmente a la calidad de los servicios
que presta, ademas el personal que labora no recibe las capacitaciones ya que no se cuenta

con presupuesto para dicha capacitacion.
1.4 Definiciones conceptuales
1.4.1 Empresas operadoras de residuos solidos

Las empresas operadoras son las empresas que se constituyen para el desarrollo de
las operaciones vinculadas al manejo de residuos solidos, es decir; son aquellas
responsables del transporte y disposicion final de los residuos generados por las
actividades generadas en los procesos de cada tipo de industrias y sector al que pertenezca.
Las empresas operadoras deben inscribirse previamente en el Registro Autoritativo de
Empresas Operadoras de Residuos Sélidos administrado por el Ministerio del Ambiente

(Decreto Legislativo 1278, 2018) para operar a nivel nacional.
1.4.2 Calidad del servicio

La calidad de un bien o servicio esta constituida por todos los atributos o
propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. La calidad de los productos puede
ser facilmente medible pero no asi la calidad de los servicios debido a sus caracteristicas de
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad (Duque y Ramiro, 2012, p.
164). En esta misma linea, Ballon (2016), menciona que la calidad del servicio es la

comparacion entre las expectativas y percepciones del cliente sobre el servicio adquirido,
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por lo tanto, existira calidad del servicio cuando la percepcion del cliente supera las

expectativas que tuvo sobre dicho servicio.

De acuerdo con Gronroos (1984), la calidad del servicio es una especie de juicio,
los clientes lo juzgan de acuerdo con su comprension del proceso de entrega de servicios,
que compara su expectativa con los servicios que recibieron por este juicio; mientras que,
Parasuraman et al.(1988) , la definen como la capacidad de la organizacion para cumplir o
exceder las expectativas del cliente; es la diferencia entre las expectativas de servicio del

cliente y el servicio percibido (Jeréz, Borja, y D" Armas, 2018).
1.4.3 Dimensiones y medicion de la calidad del servicio

En 1988, los investigadores norteamericanos Parasuraman, Zeithaml y Berry
elaboraron un instrumento para evaluar la calidad de servicio denominado SERVQUAL.
Estos autores evaltan este constructo calidad de servicio a traves de la medicion de
expectativas y percepciones de las siguientes cinco dimensiones: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Aliaga, 2019).

Al SERVQUAL se le considera una de las medidas mas populares de la calidad del
servicio; este instrumento mide la calidad del servicio como diferencia entre las
percepciones y las expectativas de los usuarios de los servicios, componiendose
generalmente de cinco dimensiones y veintidds items que estructuran su funcionamiento,
descritas por Parasuraman et al. (1988, p. 23) de la siguiente manera: 1) Tangibilidad: las
instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del personal. 2) Fiabilidad: habilidad para
realizar el servicio prometido en forma fiable y precisa. 3) Capacidad de respuesta:
disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar rapido servicio. 4) Seguridad: el

conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar confianza 'y
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seguridad. 5) Empatia: el cuidado, la atencion individualizada que la empresa proporciona

a sus clientes (Villalba, 2013).

Cronin Jr. y Taylor (1992) citado por Aliaga (2019), realizaron una investigacion
para validar un método alternativo al SERVQUAL para la operacionalizacion de la calidad
de servicio percibido. De esta manera, validan el cuestionario SERVPEREF el cual, a
diferencia del SERVQUAL que evalla expectativas y percepciones, solamente evallan las
percepciones de los usuarios del servicio. De esta manera, se reduce en 50% el nimero de

variables a medir.
1.4.4 Capacitacion

Segun Chiavenato (citado en Umifia, 2017) la capacitacion es el proceso educativo
de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de
objetivos definidos. La capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos
relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del
ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias. Una tarea cualquiera,

compleja o simple, implica estos tres aspectos.

Por otro lado, Bohlander-Snell-Sherman (citado en Umifia, 2017) se refieren a “la
capacitacion como la frecuencia de manera continua para referirse a la generalidad de los
esfuerzos iniciados por una organizacion para impulsar el aprendizaje de sus miembros. A
este respecto, las organizaciones exitosas brindan un importante apoyo a sus empleados
para incrementar sus conocimientos y por ende sus habilidades y destrezas para un mejor
desenvolvimiento en el campo laboral, asi como el incremento de nuevas técnicas y

actitudes que ayuden a solventar los problemas que se presenten en la organizacion”.
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1.4.5 Analisis de la situacién

El andlisis de la situacién permite detectar las necesidades de la capacitacion y las
deficiencias que poseen los colaboradores o trabajadores. Para determinar las necesidades
es necesario investigar todos los hechos observables que sean generados por causas por las
cuales los trabajadores no ejecutan con éxito sus labores. La evaluacion de las necesidades
inicia con el analisis de la organizacion, los gerentes deben establecer un contexto para la
capacitacion decidiendo donde es mas necesaria, como se relaciona con las metas
estratégicas y cual es la mejor manera de utilizar los recursos organizacionales (Aguilar y

Marlo, 2016).
1.4.6 Disefio del plan de capacitacién

Aguilar y Marlo (2016), nos mencionan que el disefio de plan de capacitacion debe
enfocarse en la definicion de objetivos de la capacitacion, deseo y motivacion de la
persona y los principios de aprendizaje o pedagdgicos; este ultimo constituyen las guias de
los procesos por los que las personas aprenden de manera mas efectiva, los cuales son:
participacion, repeticion, relevancia, transferencia, retroalimentacion, caracteristicas de los
instructivos, conocimiento del tema, adaptabilidad, sinceridad, sentido del humor, interés,

catedras claras, asistencia individual y entusiasmo.
1.4.7 Frecuencia de capacitaciones

La frecuencia de capacitaciones es importante para mejorar el desempefio de los
colaboradores de una organizacion, por lo tanto, el area de recursos humanos debe hacer
evaluaciones periddicas para identificar quienes necesitan entrenarse en alguna area en
especifico donde la responsabilidad de la capacitacion es de la administracion y el

empleado debe apoyarla también, una capacitacion debe ser continua y dependiendo la
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necesidad debe evaluarse las veces que debe hacerse cada afio, buscando que sea un
entrenamiento efectivo que el personal logra brindando un valor agregado que es percibido

inmediatamente por el cliente (Frias, 2015).

En este contexto, el presente estudio se realizé en una empresa operadora de
residuos solidos, situada en la ciudad de Lima, en el Peru; empresa dedicada al rubro de
prestacion de servicios ambientales como: gestion integral de residuos, tratamiento de
aguas y alquiler de bafios portéatiles, con presencia en el sector: manufactura, retail,

agroindustrial, industrial, pesquero, construccién, minero, petrolero y salud.

Para la investigacion se consideraron como antecedentes: el reporte de reclamos al
Call Center del afio 2019 (se puede visualizar en el Anexo N°1) y el informe de encuesta
NSP realizado en el afio 2019 para conocer la calidad del servicio de acuerdo a la

percepcion de los clientes en la empresa operadora de residuos solidos.

El reporte de reclamos por la insatisfaccion del cliente reportadas en el sistema Call
Center, entre los meses de enero a diciembre del afio 2019 son relacionadas a cotizaciones
no enviadas, instalacion y retiro de bafios no realizados, servicios de transporte y succién
no realizados a tiempo, documentos y certificados no enviados, cancelacion de servicio,

impuntualidad del servicio y servicios mal ejecutados.

En la Tabla 1 se muestra el detalle de cantidad de reclamos:
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Tabla 1l

Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones en una

empresa operadora de residuos solidos

Reporte de reclamos al call center por mes de la empresa operadora de residuos sélidos

MOTIVO DE

CANTIDAD DE RECLAMOS POR MES AL CALL CENTER DEL ANO 2019

RECLAMO

ENE FEB MAR ABR MAY

JUN

JUL AGO SET OCT NOV DIC TOTAL

Cotizacion no
enviada
Documento de
No enviado
Documento No
enviado por 13 30 11
Facturacion

Documento No

enviado por la 6 12 6
Sucursal
Instalacion/Retiro
no realizado
Respuesta
Cliente
Instalacion/Retiro
no realizado
Respuesta de la
Empresa
Limpieza no
realizada
Respuesta
Cliente

Limpieza no
realizada
Respuesta de la
Empresa

Mal Servicio de
Limpieza
Problemas con el
Producto
Reclamos -
Contratos

No 6
Renovados/No

Permite Retiros

TOTAL 285 192 253

82 53 89

2

55 63 70

33 18 43

50

18

14

72

38

220

43

15

36

48

34

190

58

13

19

18

46

35

201

45

4

34

10

19

53

37

211

36

24

18

22

28

148

44

18

97

27

2

47

25

121

4

12

12

12

10

16

15

90

4

10

12

12

51

535

8

165

111

20

234

119

497

85

279

2059

Farro Espada, Victor Jesus; Trujillo Quifiones, Juliana Miley

Péag.
30



Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones en una
1 “PN empresa operadora de residuos solidos

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Figural
Gréfico reporte de reclamos al call center por mes del afio 2019 de la empresa operadora
de residuos solidos
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Asi mismo en el informe de encuesta realizado el afio 2019 en el mes de diciembre a
207 clientes de la empresa operadora de residuos sélidos, se utilizé el modelo de encuesta
NPS (Net Promoter Score) para evaluar la lealtad de los clientes, concluyendo la falta de
comunicacion y trato hacia el cliente, retrasos en la informacion de manera global, comercial,
operaciones, facturacién, no se tiene una fidelizacion post venta y no hay seguimiento al

cliente sobre su apreciacion inmediata.

Péag.

Farro Espada, Victor Jesus; Trujillo Quifiones, Juliana Miley 31



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

Tabla 2

Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones en una

empresa operadora de residuos solidos

Resultados de encuesta NPS realizado a clientes en el mes de diciembre del afio 2019 de la
empresa operadora de residuos sélidos

Resultados de encuesta a clientes NPS (net promoter score) Diciembre-2019

%

%

% no

Preguntas de encuesta % detractores - Total
promotores  neutros califica

e T U S
Impuntualidad 62% 25% 12% 1% 100%
Facturacién no clara 67% 14% 11% 8% 100%
No personalizacion del servicio 58% 26% 14% 2% 100%
lr;;lljjr:;g:dmlento estandar de 73% 15% 30 9% 100%
Falta de acompafiamiento 54% 27% 13% 6% 100%
Demora en respuesta 54% 25% 16% 5% 100%
:\;I?;;)r:;z;esmn del expertis de 750 14% 7% 4% 100%
Servu_:los no se all_nean con las 79% 16% 506 0% 100%
necesidades del cliente

eFfaelziis: comunicacion rapida y 43% 21% 20% 16% 100%
Falta de atencién a reclamos 59% 21% 17% 3% 100%
:)gg&fﬁ;'gzlggdada noes 59% 16% 14% 11%  100%
eF]:'::al(t:fjtli\cjael comunicacion rapida y 80% 10% 9% 1% 100%
CNO%?i‘;E?édera” a la empresa 57% 23% 16% 4%  100%
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Figura 2
Gréfico de resultados en porcentaje de clientes que realizaron la encuesta NPS realizado en
el mes de diciembre del afio 2019 de la empresa operadora de residuos solidos

ENCUESTA NPS A CLIENTES DIC-2019

NO CONSIDERAN A DISAL UNA EMPRESA CONFIABLE

FALTA DE COMUNICACION RAPIDA Y EFECTIVA

INFORMACION BRINDADA NO ES OPORTUNA O CLARA

FALTA DE ATENCION A RECLAMOS

FALTA DE COMUNICACION RAPIDA Y EFECTIVA

SERVICIOS NO SE ALINEAN CON LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
SERVICIOS NO SE ALINEAN CON LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
MALA IMPRESION DEL EXPERTIS DE LA EMPRESA

DEMORA EN RESPUESTA

FALTA DE ACOMPANAMIENTO

INCUMPLIMIENTO ESTANDAR DE SEGURIDAD

NO PERSONALIZACION DEL SERVICIO

FACTURACION NO CLARA

IMPUNTUALIDAD

PRESUPUESTO/ COTIZACIONES NO ENVIADOS OPORTUNAMENTE

Preguntas de Encuesta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Resultados en %

% NO CALIFICA % DETRACTORES m% NEUTROS  m % PROMOTORES

Tal situacion obedece a la recarga de trabajo en el area de ventas y operaciones para
el cumplimiento de la programacion de los servicios, falta de informacion para elaboracion
de cotizaciones de servicio, falta de induccion de los operarios de servicio de acuerdo a los
protocolos del cliente, falta de stock de bafios para instalacion, falta de rutas dptimas para
realizar los servicios, falta de control en los ceses de contratos culminados o ampliados, falta
de envio de informacion completa por parte del area de ventas y operaciones para atencion
del servicio y descoordinacion en los requisitos de ingreso y ejecucion de los servicios por

parte del cliente.

Con respecto al planeamiento de capacitaciones, la empresa operadora de residuos
solidos cuenta con un Programa Anual de Capacitaciones 2019 (Anexo N°2), enfocado al
cumplimiento con lo mencionado en el Reglamento de la Ley 29783 de Seguridad y Salud

en el Trabajo, articulo 33 y 83; “se debe mantener preparado y entrenado al personal en
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simulacros de emergencias tanto de seguridad como medio ambiente”. En el Programa
Anual, no se detallan capacitaciones enfocadas al area de ventas, que puedan ser de apoyo y
soporte para los trabajadores; por lo que se generan quejas y reclamos sobre la gestion de
ventas y post venta en los distintos servicios realizados por la empresa operadora de residuos

sélidos.

De continuar con estos problemas, la empresa podria perder confianza y pérdida de
clientes por tantos incumplimientos en los servicios, poniendo en riesgo la fidelizacion de
los clientes, disconformidad de los clientes, aumento de gastos en la empresa por
reprogramaciones de servicio, el personal del area de ventas y los trabajadores involucrados
en actividades comerciales no llegaran a cumplir los objetivos de ventas mensuales y
disminuiria su cartera de clientes ocasionando por ultimo la disminucién en ingresos de
ventas, asi como reduccion de utilidades por perdidas de contratos y pago de penalidades

por incumplimiento de servicio.

Por lo que se hace necesario evaluar la calidad del servicio y un planeamiento de
capacitaciones enfocado a las funciones directas de los trabajadores del area de ventas; de
acuerdo a los resultados obtenidos en el reporte de reclamos al Call Center y el informe de

encuesta NSP realizados en el afio 2019.
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1.5 Formulacién del problema
Problema general

¢Existe relacion entre la calidad del servicio y el planeamiento de capacitaciones en

una empresa operadora de residuos solidos?
Problemas especificos

e ;Cual es el nivel de relacion entre la calidad del servicio y analisis de la
situacion en una empresa operadora de residuos solidos?

e Cual es el nivel de relacion entre la calidad del servicio y disefio del plan
de capacitacion en una empresa operadora de residuos solidos?

e ;Cual es el nivel de relacion entre la calidad del servicio y frecuencia de

capacitaciones en una empresa operadora de residuos solidos?

1.6 Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y el planeamiento de

capacitaciones en una empresa operadora de residuos solidos.

Obijetivos especificos
e Identificar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y analisis de la
situacion en una empresa operadora de residuos solidos.
e Identificar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y disefio del plan
de capacitacion en una empresa operadora de residuos solidos.
e Determinar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y frecuencia de

capacitaciones en una empresa operadora de residuos solidos.
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1.7 Hip6tesis
Hipétesis general

Existe relacion directamente proporcional entre la calidad del servicio y el

planeamiento de capacitaciones en una empresa operadora de residuos sélidos.

Hipotesis especificas
e Existe relacion entre la calidad del servicio y analisis de la situacion, en una

empresa operadora de residuos sélidos.

e Existe relacion entre la calidad del servicio y disefio del plan de

capacitacion, en una empresa operadora de residuos solidos.

e Existe relacion entre la calidad del servicio y frecuencia de capacitaciones,

en una empresa operadora de residuos solidos.

1.8 Justificacion
Metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion esta encaminada en
determinar la relacion entre dos variables: calidad del servicio y planeamiento de
capacitaciones haciendo uso del cuestionario como instrumento metodoldgico, ambos
cuentan preguntas enfocadas a las dimensiones y subdimensiones definidas, al ser validados
por los jueces, pueden ser empleados en otras investigaciones y en diversos contextos
organizacionales. La investigacion aporta a las empresas del rubro de gestion de residuos los
conocimientos adquiridos respecto a la relacion entre la calidad del servicio y planeamiento

de capacitaciones en una empresa operadora de residuos solidos. Ello significa que se
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seguiran realizando investigaciones con las variables de estudio con la finalidad de contribuir
a la solucién del problema, las que pueden mejorarse con una adecuada y constante

capacitacion en un plan de capacitaciones.
Préactica

Desde el punto de vista practico, la investigacion sirve para que las empresas puedan
plantear alternativas de mejora de la calidad del servicio a través de un planeamiento de
capacitaciones para los colaboradores que realizan funciones comerciales, la cual ayudara a
que las empresas mejoren, pues contaran con personal altamente calificado y productivo que
brindara soluciones a los clientes en el menor tiempo posible; ademéas del aumento de ventas

para la empresa.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Variables de estudio y operacionalizacion

2.1.1 Variables de estudio
Variable 1: Calidad del servicio
Variable 2: Planeamiento de capacitaciones

2.1.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 3
Operacionalizacion de variables

. Definicidn . . ) )
Variables Dimensiones Subdimensiones
conceptual

Capacidad de respuesta

La calidad del servicio
segun Parasuraman et Empati
al. (1988), la definen Mpatia
como la capacidad de
Variable independiente:  la organizacion para
cumplir o exceder las Calidad Funcional Confiabilidad
Calidad del servicio expectativas del
cliente; es la diferencia
entre las expectativas )
de servicio del cliente Seguridad
y el servicio percibido.

Elementos tangibles

La capacitacion es el
proceso educativo de
corto plazo, aplicado
de manera sistematica

Anélisis de la situacion

Variable organizada, por

Dependiente: y d'g del llpl P q Disefio del plan de
medio del cual Tas rograma de capacitacion

Planeamiento de personas adquieren capacitacion

conocimientos,
desarrollan habilidades .
y competencias en Frecu_enc_la de
funcion de objetivos Capacitaciones
definidos.

capacitaciones

Nota: En el Anexo N°4 se visualiza la matriz de operacionalizacion.
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2.2. Tipo de investigacion

Hernandez et al. (2014) indica que el enfoque de la investigacion cuantitativa
utiliza la recoleccion de datos para probar hip6tesis con base en la medicion numéricay el
analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias, el cual

se encuentra alineado a la presente investigacion.

El tipo de investigacion realizada es basica, conocida como investigacion pura o
tedrica. Seglin Baena (2014), la investigacion pura “es el estudio de un problema,
destinado exclusivamente a la busqueda de conocimiento” (p. 11). Su proposito es
formular nuevos conocimientos o modificar los principios tedricos ya existentes,

incrementando los saberes cientificos (Escudero y Cortez, 2018).

Refieren Hernandez et al. (2014): Con las investigaciones de nivel descriptivo se
busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es
decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es

indicar cdmo se relacionan éstas.

Se considera una investigacion de nivel descriptivo; porque elige unos conceptos a
considerar, que también se denominaran variables, los mide y los resultados sirven para

describir el fenomeno de interés (Hernandez et al., 2014, p.92).

La presente investigacion fue no experimental, ya que el estudio no busca controlar
variables, sino presentar el fenémeno tal y como se presenta en la realidad. En una
investigacion no experimental se observan las situaciones ya existentes, las variables

independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre

Péag.

Farro Espada, Victor Jesus; Trujillo Quifiones, Juliana Miley 39



Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones en una
1 “PN empresa operadora de residuos solidos

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos

(Hernéndez et al., 2014).

El esquema de la investigacion es la siguiente:

Donde:
M = Muestra

O1 = Observacion del nivel de calidad del servicio

02 = Observacién del nivel de Planeamiento de capacitaciones

r = Correlacion entre dichas variables

2.3. Poblacion y Muestra

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), para seleccionar la poblacion y la muestra
de la investigacion, lo primero a realizar es definir la unidad de anélisis o unidad de
muestreo (si se trata de individuos, organizaciones, periodos, comunidades, situaciones,
piezas producidas, eventos, etc.); para nuestra investigacion se definié como unidad de
muestreo el trabajador de una empresa operadora de residuos solidos, ya que se va a medir
la relacion entre las variables calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones a

través de un cuestionario de preguntas.
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Poblacion

Palomino y Ramirez (2020) citaron a Tamayo (2007) quien nos indica que “la
poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase y se define como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica comdn la
cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion” (pag. 67). Para la presente
investigacién se tomd como poblacidn a los trabajadores del area de ventas y los
trabajadores involucrados en actividades comerciales de la empresa operadora de residuos
solidos en el afio 2020, ya que fue el area que mas quejas y reclamos recibio del Call
Center respecto a la calidad del servicio. En el siguiente cuadro se muestra el detalle de los

trabajadores del area de ventas y los que realizan actividades comerciales:

Tabla 4
Distribucién de trabajadores que formaron parte de la poblacion en el afio 2020

Area involucrada N° de trabajadores
Area de Ventas 7 trabajadores
Jefes de Sucursal 9 trabajadores
Total (Poblacién) 16 trabajadores
Muestra

Hernandez et al. (2014), nos indican que para un proceso cuantitativo como el de
nuestra investigacion, la muestra de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran los
datos tiene que definirse y delimitarse con precision, ademas debe ser representativa de la
poblacion. Por su parte Hernandez (2010) citado en Castro (2003 p. 69), expresa que si la

poblacién es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacidn es igual a la muestra; por
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consiguiente, el tamafio de la muestra de la investigacion sera igual que el tamafio de la
poblacion, en este caso conformada por 16 trabajadores de la empresa operadora de

residuos sélidos en el afio 2020.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion

2.4.1 Técnica

En la investigacion se empleo la técnica de la encuesta, segin Torres y Paz (2015)
la encuesta constituye el término medio entre la observacion y la experimentacion. Por
ello, se dice que la encuesta es un método descriptivo con el que se pueden detectar ideas,
necesidades, preferencias, habitos de uso, etc. Con respecto al instrumento utilizado en la
presente investigacion es el cuestionario (Anexo N° 9), el cual fue fundamental para la
obtencion de datos; ya que es un conjunto de preguntas sobre los hechos o aspectos que

interesan en una investigacion y que son contestadas por los encuestados.

2.4.2 Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos utilizado fue un cuestionario de 40
preguntas (Anexo N°9), el cual fue dirigido a los trabajadores de la empresa, para
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y planeamiento de
capacitaciones en la empresa operadora de residuos sélidos y como podria influir en la

prestacion de servicios al cliente.

La redaccion del cuestionario continente cuarenta (40) preguntas, de los cuales
veinticinco (25) preguntas son para la variable calidad del servicio utilizando el modelo
SERVQUAL y quince (15) preguntas para la variable planeamiento de capacitaciones; las
cuales fueron planteadas utilizando los modelos propuestos por los antecedentes citados en

la investigacion.
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Al revisar las investigaciones relacionadas con la percepcién de la calidad del
servicio se logra identificar con facilidad que en su gran mayoria los académicos utilizan el
modelo americano como fuente, conceptual y empirica para comprender lo que sucede al
momento de medir la calidad del servicio percibida. De manera que las escalas de
valoracién Servqual y Servperf son las mas utilizadas y difundidas. Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1984, 1988, 1991, 1994), y Gronroos (1982, 1994), respectivamente, son los
exponentes de dichos modelos. Ahora bien, valga hacer referencia a la escala mas utilizada
en la literatura para medir la calidad del servicio percibida, Servqual, escala
multidimensional desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1984). Este
instrumento tiene como objetivo evaluar por separado las expectativas y percepciones de
un cliente, apoyandose en los comentarios hechos por los consumidores, lo que facilita el
diagnostico de las fortalezas o debilidades presentes en el acto mismo de la prestacion del

servicio (Villalba, 2013).

La variable calidad del servicio estad conformado por cinco sub dimensiones, cada

una con sus respectivas preguntas:

1. Capacidad de respuesta: 05preguntas
2. Empatia: 05 preguntas

3. Confiabilidad: 06 preguntas

4. Seguridad: 04 preguntas

5. Elementos tangibles: 05 preguntas
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La variable planeamiento de capacitaciones esta conformado por tres sub

dimensiones, cada una con sus respectivas preguntas:

1. Analisis de la situacién: 06 preguntas
2. Disefio del plan de capacitacion: 06 preguntas

3. Frecuencia de capacitaciones: 03 preguntas

Asimismo, se realiz6 la recopilacién de datos especificos de publicaciones
especializadas, revistas cientificas y libros con la finalidad de obtener la informacion

pertinente y actualizada de acuerdo al tema.

Tabla 5
Fuente, técnicas, instrumentos y justificacion

Fuente Técnica Instrumento Justificacién

Permiti6 conocer la percepcion
Cuestionario por parte de los trabajadores
Primaria Encuesta sobre la calidad del servicio y el
Computadora planeamiento de capacitaciones
en una empresa operadora de
residuos sélidos.

Permitio la organizacion de la

Computadora informacion y los datos con el
e objetivo de determinar la
Analisis Word . . .
. relacién que existe entre la
Secundaria documental y de calidad del servicio v el
contenidos Excel y

planeamiento de capacitaciones
SPSS 25 en una empresa operadora de
residuos sélidos.
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2.5 Confiabilidad y validez del instrumento de medicion
2.5.1 Validez

La validacion del instrumento estuvo a cargo de cuatro jueces quienes revisaron el
cuestionario con las preguntas por cada dimension, subdimension y la escala de valoracion
por cada criterio, con la finalidad que el instrumento pueda ser comprendido por los
trabajadores. Una vez aprobado el instrumento por cada juez (Anexo N°5, N°6, N°7 y N°8)
se procedid a realizar su aplicacion en una prueba piloto para 8 trabajadores, para
posteriormente aplicarla a la muestra, la cual fueron los 16 trabajadores de la empresa

operadora de residuos sélidos.
2.5.2 Confiabilidad

Antes de aplicar el cuestionario se aplicé a una muestra piloto para 8 trabajadores y
se determind la confiabilidad del instrumento a través del coeficiente de Alfa de Cronbach,
obteniéndose un valor de alfa=1,049, lo que indica una consistencia interna alta.
Posteriormente se procedio a enviar el cuestionario a los 16 trabajadores de la empresa
operadora de residuos sélidos. De igual manera se determiné la confiabilidad del
instrumento para medir el nivel de confiabilidad, se obtuvo un valor de alfa=0,965, lo cual

también indica una consistencia excelente tal y como se observa en la Tabla 6.
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Tabla 6
Coeficiente de alfa de Cronbach
NOMINACION VALOR

Coeficiente alfa >.9 es excelente

Coeficiente alfa >.8 es bueno

Coeficiente alfa >.7 es aceptable

Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

Coeficiente alfa >.5 es pobre

Coeficiente alfa >.5 es inaceptable

Fuente: Coeficiente del Alfa de Cronbach

2.6 Procedimiento de recoleccion y analisis de datos

Procedimiento de recoleccion

Antes de realizar el envio del cuestionario (Anexo N° 9) a toda la muestra: 16
trabajadores, se realiz6 una comunicacion por llamada telefonica a cada trabajador, en la
que se explico brevemente el objetivo de investigacion, luego se envid via correo

electronico el link de la encuesta a completar.

Analisis de datos

Para conocer la puntuacion que cada trabajador brindé por pregunta respecto a la
variable calidad de servicio y planeamiento de capacitaciones, se utiliz6 el método Likert,
el cual consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios,
ante los cuales se pide la reaccion de los participantes. Los participantes elegiran uno de
los cinco puntos o categorias de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico

(Hernéndez, et al., 2014).
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A continuacion, se detalla la escala de calificacion propuesta para respuesta de cada

pregunta del cuestionario:
1 = Nunca
2 = Casi nunca
3 = A veces
4 = Casi siempre
5 = Siempre

Con la escala de calificacion mostrada, los trabajadores brindaron el puntaje para el
analisis de los datos se plantean los siguientes rangos seglin promedio de respuestas por

cada variable de estudio:

Tabla 7
Rangos de analisis y niveles de estudio - calidad del servicio
NIVELES RANGO
No desarrollado 25-50
En proceso 51-75
Desarrollado 76 - 100
Destacado 101 - 125
Tabla 8
Rangos de analisis y niveles - planeamiento de capacitaciones
NIVELES RANGO
No desarrollado 15-30
En proceso 31-45
Desarrollado 46 - 60
Destacado 61-75
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Se plantearon también los rangos para las sub dimensiones de la variable
planeamiento de capacitaciones, y de esta manera brindar respuesta a los objetivos
especificos planteados en la presente investigacion; las cuales son: analisis y situacion,

disefio del plan de capacitaciones y frecuencia de capacitaciones.

Tabla 9
Rangos de analisis y niveles — analisis de la situacion
NIVELES RANGO
No desarrollado 06- 12
En proceso 13-18
Desarrollado 19-24
Destacado 25-30
Tabla 10
Rangos de analisis y niveles — disefio del plan de capacitacion
NIVELES RANGO
No desarrollado 06- 12
En proceso 13-18
Desarrollado 19-24
Destacado 25-30
Tabla 11

Rangos de analisis y niveles — frecuencia de capacitaciones

NIVELES RANGO
No desarrollado 03- 06
En proceso 07 -09
Desarrollado 10-12
Destacado 13-15

En el Anexo N°10 y N°11 se muestra el resultado de evaluacion de cada variable y

sus dimensiones en base a la respuesta y puntaje brindado por los trabajadores.

Los resultados obtenidos fueron utilizando el software estadistico SPSS versién 25
y Excel. La interpretacion de resultados se realiz6 de acuerdo a la prueba estadistica y

prueba de hipotesis.
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Para conocer la relacion entre las variables se utilizd Rho de Spearman; para
conocer la fuerza y sentido de asociacion de variables se usé Tau-b de Kendall y para
determinar la prediccion de asociacién de variables se utilizé D d Somers. Considerando

una significancia del 5% (0.05) y una confiabilidad de 95%.

Figura 3
Procedimiento de recoleccion y andlisis de datos

Determinar la poblacion
y muestra

v

Validacion de la
metodologia de
investigacion

L

Desarrollo de la prueba
piloto para 8
trabajadores

Analisis de la

confiabilidad
coeficiente de Alfa de
Cronbach
Analisis de la Interpretacion de
Evaluacion de encuesta confiabilidad resultados segun analisis
de los 16 trabajadores coeficiente de Alfa de estadistico en SPS5-25y
Cronbach prueba de hipdtesis
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2.7 Aspectos Eticos

Toda la informacion descrita en la investigacion, los datos y graficos realizados
corresponden a un contexto real, se utilizaron fuentes especializadas con el objetivo de
desarrollar nuestro trabajo, para lo cual ponemos en mencién que es de nuestro

conocimiento las implicancias legales, sociales y el uso ético adecuado de la informacion.

Asi mismo, se ha tomado en cuenta el parafraseo de cada parrafo obtenido desde la
fuente original con la finalidad de acreditar el uso legitimo y evitar el plagio (uso de
software antiplagio). Cada fuente obtenida en la investigacion ha sido citada y mencionada

en referencias bibliograficas.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

A continuacion, en la primera parte se expresaran los resultados que han sido
analizados en funcion de los objetivos, utilizando estadistica descriptiva. Asimismo, en la
segunda parte se us6 hipétesis estadistica con los coeficientes Rho de Spearman, Tau-b de
Kendall y D de Somers para corroborar si se descarta la hip6tesis nula y acepta la

hipotesis alterna de la hipotesis general y las hipdtesis especificas
3.1 Resultados en funcién a los objetivos

Se aplico el cuestionario a los colaboradores del area comercial de la empresa
operadora de residuos sélidos; realizandose 16 mediciones. Donde se obtuvo como resultado

promedio de respuesta por cada variable y sub dimensién la Tabla N°12.

Tabla 12
Resultado de respuesta de variables y sub dimensiones
Variables Promedio
Calidad del Servicio 3.8
Capacidad de Respuesta 35
Empatia 3.6
Confiabilidad 3.5
Seguridad 4.1
Elementos Tangibles 4.2
Planeamiento de Capacitaciones 3.4
Anédlisis de la Situacion 3.5
Disefio del Plan de capacitacion 3.3
Frecuencia de Capacitaciones 3.5
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Figura 4
Resultado de respuesta de variables y dimensiones
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De acuerdo con la tabla 12 y figura 4, la variable calidad del servicio presenta un
valor de 3.8, mayor que el planeamiento de capacitaciones que tiene un valor de 3.4.
Respecto al mayor valor en las sub dimensiones de la variable calidad del servicio; se
obtuvo 4.2 para elementos tangibles y la del menor valor fue para capacidad de respuesta y
confiabilidad con 3.5. Para el caso del mayor valor en las sub dimensiones de
planeamiento de capacitaciones; analisis de la situacion y frecuencia de capacitaciones

obtuvieron 3.5 y el menor valor fue para disefio de plan de capacitaciones con 3.3.

A continuacién, se detallan los resultados de las tablas de frecuencia por variable y

sub dimensiones:
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Variable calidad del servicio

Tabla 13
Variable calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje :
valido  acumulado

No desarrollado 0 0% 0.00 0.00
En proceso 2 12% 0.13 0.13
Desarrollado 7 44% 0.44 0.56
Destacado 7 44% 0.44 1.00
TOTAL 16 100%

Figura 5

Nivel de calidad del servicio
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Porcent

No desarrollado En proceso Desarrollado Destacado

Calidad del Servicio

Segun los resultados de la tabla 13 y figura 5, el 44 % de encuestados afirma que se
encuentra destacado, asi mismo otro 44% menciona que se encuentra desarrollado la
calidad del servicio y el 12% de los encuestados dice que la calidad del servicio se

encuentra en proceso.
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Sub dimensiones de la variable calidad del servicio

Tabla 14
Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No desarrollado 0 0% 0.00 0.00
En proceso 4 25.00% 0.25 0.25
Desarrollado 11 68.75% 0.69 0.94
Destacado 1 6.25% 0.06 1.00
TOTAL 16 100%
Figura 6

Nivel de capacidad de respuesta

Nivel de Capacidad de Respuesta

100%
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Capacidad de Respuesta

Segun lo mostrado en la tabla 14 y figura 6, el 68.75% de encuestados afirma que el
nivel de capacidad de respuesta es desarrollado, mientras que el 25.00% menciona que se
encuentra en proceso y el 6.25% de los encuestados dice que la capacidad de respuesta se

encuentra destacado.
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Tabla 15
Empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No desarrollado 0 0% 0.00 0.00
En proceso 4 25.00% 0.25 0.25
Desarrollado 8 50.00% 0.50 0.75
Destacado 4 25.00% 0.25 1.00
TOTAL 16 100%
Figura 7
Nivel de empatia
Nivel de Empatia
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Empatia

Segun lo mostrado en la tabla 15 y figura 7, el 50.00% de encuestados afirma que el
nivel de empatia es desarrollado, mientras que el 25.00% menciona que es destacado y otro

25.00% de los encuestados dice que la empatia se encuentra en proceso.
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Tabla 16
Confiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No desarrollado 0 0% 0.00 0.00
En proceso 1 6.25% 0.06 0.06
Desarrollado 7 43.75% 0.44 0.50
Destacado 8 50.00% 0.50 1.00
TOTAL 16 100%
Figura 8

Nivel de confiabilidad
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Segun lo mostrado en la tabla 16 y figura 7, el 50.00% de encuestados afirma que el
nivel de confiabilidad es destacado, mientras que el 43.75% de los encuestados menciona
que se encuentra desarrollado y el 6.25% de los encuestados dice que la confiabilidad esta

€n pProceso.
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Tabla 17
Seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No desarrollado 0 0% 0.00 0.00
En proceso 0 0% 0.00 0.00
Desarrollado 9 56.25% 0.56 0.56
Destacado 7 43.75% 0.44 1.00
TOTAL 16 100%
Figura 9
Nivel de seguridad
Nivel de Seguridad
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Seguridad

Segun lo mostrado en la tabla 17 y figura 9, el 56.25% de encuestados afirma que el
nivel de seguridad se encuentra desarrollado y el 43.75% de los encuestados menciona que

es destacado.
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Tabla 18
Elementos tangibles

Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones en una

empresa operadora de residuos solidos

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
No desarrollado 0 0% 0.00 0.00
En proceso 1 6.25% 0.06 0.06
Desarrollado 4 25% 0.25 0.31
Destacado 11 68.75% 0.69 1.00
TOTAL 16 100%
Figura 10
Nivel de elementos tangibles
Nivel de Elementos Tangibles
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20 000
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Elementos Tangibles

Segun lo mostrado en la tabla 18 y figura 10, el 68.75% de encuestados afirma que

el nivel de elementos tangibles es destacado, en tanto el 25% menciona que es desarrollado

y 6.25% de los encuestados dice que se encuentra en proceso.
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Variable planeamiento de capacitaciones

Tabla 19
Variable planeamiento de capacitaciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No desarrollado 0 0% 0.00 0.00
En proceso 2 12% 0.12 0.12
Desarrollado 10 63% 0.63 0.75
Destacado 4 25% 0.25 1.00
TOTAL 16 100%
Figura 11

Nivel de planeamiento de capacitaciones

Nivel de Planeamiento de Capacitaciones

70.00%
60.00%

©50.00%
= 63%
40.00%
25%
30.00% o
(+]

Porcentaj

20.00% 0.00%

ARV

0.00%
No desarrollado En proceso Desarrollado Destacado

Planeamiento de Capacitaciones

Segun lo mostrado en la tabla 19 y figura 11, el 63% de encuestados afirma que se
encuentra desarrollado el planeamiento de capacitaciones, el 25% menciona que el
planeamiento de capacitaciones se encuentra destacado y el 12% de los encuestados dice

que el planeamiento de capacitaciones se encuentra en proceso.
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Sub dimensiones del planeamiento de capacitaciones

Tabla 20
Analisis de la situacion

Frecuencia Porcentaje ' Orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No desarrollado 0 0% 0.00 0.00
En proceso 2 12% 0.12 0.12
Desarrollado 10 63% 0.63 0.75
Destacado 4 25% 0.25 1.00
TOTAL 16 100%
Figura 12

Nivel de andlisis de la situacion
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Analisis de la Situacion

Segun lo mostrado en la tabla 20 y figura 12, el 63% de encuestados afirma que se
encuentra desarrollado el nivel de anélisis de la situacion, el 25% menciona que se encuentra

destacado y el 12% de los encuestados dice que se encuentra en proceso.
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Tabla 21
Disefo del plan de capacitacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No desarrollado 1 6% 0.06 0.06
En proceso 3 19% 0.19 0.25
Desarrollado 10 63% 0.63 0.88
Destacado 2 12% 0.12 1.00
TOTAL 16 100%
Figura 13

Nivel de disefio de plan de capacitacion
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Diseio del Plan de

Segun lo mostrado en la tabla 21 y figura 13, el 63% de encuestados afirma que el
nivel de disefio de plan de capacitacion esta desarrollado, mientras que el 19% de los
encuestados menciona que se encuentra en proceso, en tanto el 12% dice que el nivel es

destacado y el 6% de los encuestados opina que no se encuentra desarrollado.
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Tabla 22
Frecuencia de capacitaciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No desarrollado 0 0% 0.00 0.00
En proceso 6 38% 0.38 0.38
Desarrollado 7 44% 0.44 0.82
Destacado 3 18% 0.18 1.00
TOTAL 16 100%
Figura 14

Nivel de frecuencia de capacitaciones
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Frecuencia de Capacitaciones
Segun lo mostrado en la tabla 22 y figura 14, el 44% de encuestados afirma que el
nivel de frecuencias de capacitaciones esta desarrollado, mientras que el 38% de los
encuestados menciona que se encuentra en proceso, y el 18% dice que el nivel es

destacado.
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Objetivo general

Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones en una

empresa operadora de residuos solidos

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y el planeamiento de

capacitaciones en una empresa operadora de residuos solidos.

Tabla 23

Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones

Planeamiento de Capacitaciones

Calidad del Servicio desarrtl;ll(lja do(1) En proceso(2) Desarrollado(3) Destacado(4) Total
fi % fi % fi % fi % fi %

No desarrollado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
En proceso 0 0 2 12 0 0 0 0 2 12
Desarrollado 0 0 0 0 7 44 0 0 7 44
Destacado 0 0 0 0 3 19 4 25 7 44

Total 0 0 2 12 10 63 4 25 16 100
Figura 15

Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones
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Como se puede observar en la tabla 23 y figura 15, el 44% representado por 7
colaboradores dicen que se encuentra desarrollado - desarrollado para la calidad del servicio

y planeamiento de capacitaciones, mientras que el 25% representado por 4 colaboradores
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afirman que se encuentra destacado - destacado para calidad del servicio y planeamiento de
capacitaciones; el 19% de los encuestados menciona que se encuentra desarrollado -
destacado para calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones, finalmente el 12%
afirman que se encuentra en proceso - en proceso para calidad del servicio y planeamiento

de capacitaciones.

Por lo tanto, donde hay mayor relacion entre la calidad del servicio y planeamiento
de capacitaciones estan en los rangos desarrollado — desarrollado con un 44% y los rangos

destacados — destacado con un 25% del personal encuestado.

Obijetivo especifico N°1

Identificar el nivel de relacidn que existe entre la calidad del servicio y el analisis

de la situacion en una empresa operadora de residuos solidos.

Tabla 24
Calidad del servicio y analisis de la situacion

Analisis de la situacion

. No En Desarrollado Destacado
Cgle'?&iigel desarrollado(1)  proceso(2) 3 (@) Total
fi % fi % fi % fi % fi %
No desarrollado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
En proceso 0 0 2 13 0 0 0 0 2 12.50
Desarrollado 0 0 0 0 7 44 0 0 7 43.75
Destacado 0 0 0 0 3 19 4 25 7 43.75
Total 0 0 2 13 10 63 4 25 16 100
Pag.
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Figura 16
Calidad del servicio y analisis de la situacién
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Calidad del Servicio

Como se puede observar en la tabla 24 y figura 16, el 44% representado por 7
colaboradores dicen que se encuentra desarrollado - desarrollado para la calidad del
servicio y analisis de la situacion, mientras que el 25% representado por 4 colaboradores
afirman que se encuentra destacado - desatacado para calidad del servicio y analisis de la
situacion; el 19% de los encuestados menciona que se encuentra desarrollado - destacado
para calidad del servicio y para analisis de la situacion, finalmente el 12% afirman que se

encuentra en proceso - en proceso para calidad del servicio y analisis de la situacion.

Por lo tanto, donde hay mayor relacién entre la calidad del servicio y analisis de la
situacion estan en los rangos desarrollado — desarrollado con un 44% y los rangos

destacado — destacado con un 25% del personal encuestado.
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Obijetivo especifico N°2

Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones en una

empresa operadora de residuos solidos

Identificar el nivel de relacion que existe entre la calidad del servicio y el disefio

del plan de capacitacion en una empresa operadora de residuos solidos.

Tabla 25

Calidad del servicio y disefio del plan de capacitacion

Disefio del plan de capacitacién

No

En Desarrollado  Destacado

ngg\%céigel degarrollado(l) pr'oceso(Z) _ 3 ' 4 _ Total

fi % fi % fi % fi % fi %

No desarrollado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

En proceso 1 6.25 1 6.25 0 0 0 0 2 12

Desarrollado 0 0 1 6.25 6 3750 0 0 7 44

Destacado 0 0 1 6.25 4 2500 2 13 7 44

Total 1 6 3 19 10 63 2 13 16 100
Figura 17

Calidad del servicio y disefio del plan de capacitacion
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En la tabla 25y figura 17, se observa que el 37.50% representado por 6

colaboradores opinan que se encuentra desarrollado — desarrollado para la calidad del

servicio y el disefio del plan de capacitacion; el 25% representado por 4 colaboradores

menciona que se encuentra desarrollado - destacado para calidad del servicio y el disefio
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del plan de capacitacion, asi mismo el 13% afirman que se encuentra destacado - destacado
para la calidad del servicio y el disefio del plan de capacitacion, el 6.25% representada por
1 colaborador menciona que se encuentra en proceso - destacado para la calidad del
servicio y el disefio del plan de capacitacion, otro 6% menciona que se encuentra en
proceso - desarrollado para la calidad del servicio y el disefio del plan de capacitacion, asi
mismo un 6.25% afirma que se encuentra en proceso - en proceso para la calidad del
servicio y el disefio del plan de capacitacion; finalmente un 6.25% menciona que se
encuentra no desarrollado - en proceso para la calidad del servicio y el disefio del plan de

capacitacion.

Por lo tanto, donde hay mayor relacién entre la calidad del servicio y el disefio del
plan de capacitacion estan en los rangos desarrollado — desarrollado con un 37.50% y los
rangos desarrollado — destacado con un 25% del personal encuestado.

Objetivo especifico N°3

Determinar el nivel de relacion que existe entre la calidad del servicio y la

frecuencia de capacitaciones en una empresa operadora de residuos solidos.

Tabla 26
Calidad del servicio y frecuencia de capacitaciones

Frecuencia de capacitaciones

) No En Desarrollado Destacado
Cglﬁ:?\%ﬂ:igel desarrollado(1) proceso(2) 3) 4 Total
fi % fi % fi % fi % fi %

No desarrollado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
En proceso 0 0 2 12.5 0 0 0 0 2 12.50
Desarrollado 0 0 2 12.5 4 25 1 6 7 43.75
Destacado 0 0 2 12.5 3 19 2 13 7 43.75

Total 0 0 6 38 7 44 3 19 16 100
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Figura 18
Calidad del servicio y frecuencia de capacitaciones
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Calidad del Servicio

Como se puede observar en la tabla 26 y figura 18, el 25% representado por 4
colaboradores opinan que se encuentra desarrollado - desarrollado para la calidad del
servicio y frecuencia de capacitaciones, mientras que el 19% representado por 3
colaboradores afirman que se encuentra desarrollado -desatacado para calidad del servicio
y frecuencia de capacitaciones; el 12.5% de los encuestados representado por 2
colaboradores menciona que se encuentra destacado - destacado para calidad del servicio y
frecuencia de capacitaciones, otro 12.5% dicen que se encuentra en proceso - destacado
para calidad del servicio y frecuencia de capacitaciones, del mismo modo otro 12.5% opina
que esté en proceso — desarrollado para calidad del servicio y frecuencia de capacitaciones,
otro 12.5% representado por 2 colaboradores mencionan que esta en proceso — en proceso
para calidad del servicio y frecuencia de capacitaciones y finalmente un 6% afirman que se
encuentra desarrollado - desarrollado para calidad del servicio y frecuencia de

capacitaciones.
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Por lo tanto, donde hay mayor relacién entre la calidad del servicio y el disefio del
plan de capacitacion estan en los rangos desarrollado — desarrollado con un 25% vy los

rangos desarrollado — destacado con un 19% del personal encuestado.
3.2 Resultados de la prueba de hipotesis
Hipotesis general

Para validar y determinar si existe relacion directamente proporcional entre la calidad del
servicio y el planeamiento de capacitaciones se procede a analizar el coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho) considerando una significancia de < 0.05(5%), planteandose

la hipdtesis nula (HO) e hipétesis alterna (H1).

HO: No existe relacion directamente proporcional entre la calidad del servicio y el

planeamiento de capacitaciones en una empresa operadora de residuos solidos.

H1: Existe relacion directamente proporcional entre la calidad del servicio y el

planeamiento de capacitaciones en una empresa operadora de residuos solidos.

Tabla 27
Correlacion entre calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones

Calidad del Planeamiento de
Servicio Capacitaciones
Coeficiente de .
Calidad del correlacién 1.000 786
Servicio Sig. (bilateral) 0.0003
Rho de N 16 16
Spearman i
P _ Coeficiente de 786" 1000
Planeamiento de correlacion
Capacitaciones Sig. (bilateral) 0.0003
N 16 16
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tal como se observa en tabla 27, el valor de p es de 0.0003 siendo este menor a
nivel de significancia 0.05, por tal motivo se descarta la hip6tesis nula para aceptar la

hipétesis alterna.

De esta manera, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman nos arroja el
valor de 0.786, que segun el rango determinado significa que existe una correlacion

positiva alta.

Por lo tanto, se afirma que con un nivel de confianza mayor al 95% la calidad del
servicio si se relaciona positivamente con el planeamiento de capacitaciones en una

empresa operadora de residuos solidos.

Tabla 28
Fuerza y sentido de asociacion de calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones

Error Significacion
Valor estandar T aproximada® gniti q
asintotico? aproximada
Ordinal por ordinal [ o0 ¢° 0.774 0.111 4,000 0.000
N de casos validos 16

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipétesis Tau-b de Kendall a la tabla
cuadrada, que se muestran en la tabla 28, la intensidad de asociacion es alta y el sentido de

asociacion es directamente proporcional por el valor positivo de 0.774.
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Tabla 29
Prediccion de asociacion de calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones

Medidas direccionales

Error estandar T Significacion
Valor S . b .
asintotico aprOXImada aprOXImada
Ordinal D de Simetrico 0.772 0.111 4.000 0.000
por Somers Calidad del
i allgal e
ordinal 0.824 0.103 4.000 0.000

servicio

Planeamiento
de 0.727 0.141 4.000 0.000
capacitaciones

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipotesis D de Somers los cuales se
muestran en la tabla 29, se tiene una alta intensidad de prediccién y el sentido es directo;
por lo que podemos afirmar que a mejor planeamiento de capacitacion se tendrd una mejor

calidad del servicio por el valor de 0.772.

Hipotesis especifica N°1

Para determinar si la variable calidad del servicio se relaciona positiva o
negativamente con la sub dimension analisis de la situacion; se procede a analizar el
coeficiente de correlacién de Spearman (Rho) planteandose la hipotesis nula (HO) e

hipétesis alterna (H1).

HO: No Existe relacion entre la calidad del servicio y analisis de la situacién, en una

empresa operadora de residuos sélidos.

H1: Existe relacion entre la calidad del servicio y analisis de la situacion, en una

empresa operadora de residuos sélidos.
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Calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones en una

empresa operadora de residuos solidos

Tabla 30
Correlacion entre calidad del servicio y analisis de la situacion
Calidad del Analisis de la
Servicio Situacion
Calidad del Coeficiente de 1.000 ,186**
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.0003
Rho de N 16 16
Spearman Anélisis de la Coeficiente de ,786** 1.000
Situacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.0003
N 16 16

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

Tal como se observa en tabla 30, el valor de p es de 0.0003 siendo este menor a

nivel de significancia 0.05, por tal motivo se descarta la hipdtesis nula para aceptar la

hipdtesis alterna.

De esta manera, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman nos arroja el

valor de 0.786, que segun el rango determinado significa que existe una correlacion

positiva alta.

Por lo tanto, se afirma que con un nivel de confianza al 99% la calidad del servicio

si se relaciona positivamente con el analisis de la situacion en una empresa operadora de

residuos sélidos.

Tabla 31

Fuerza y sentido entre asociacion de calidad del servicio y analisis de la situacion

Valor estandar T aproximada® Slgnlfl_cac:jon
asintotico® aproximada
Ordinal por ordinal -Il-?:r;td)a(:le 0.774 4.000 0.000
N de casos validos 16
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De acuerdo con los resultados de la prueba de hipétesis Tau-b de Kendall a la tabla
cuadrada, que se muestra en la tabla 31, la intensidad de asociacion es alta y el sentido de
asociacion es directamente proporcional por el valor positivo de 0.774.

Tabla 32
Prediccion de asociacion de calidad del servicio y analisis de la situacion

Medidas direccionales

Error estandar T Significacién
Valor P . b .
asintotico aproximada aproximada
Ordinal - Dde — Simétrico 0.772 0.111 4.000 0.000
por Somers
ordinal Calidad del
servicio 0.824 0.103 4.000 0.000
Anédlisis de la
situacion 0.727 0.141 4.000 0.000

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipotesis D de Somers los cuales se
muestran en la tabla 32, se tiene una alta intensidad de prediccion y el sentido es directo;
por lo que podemos afirmar que a mejor analisis de la situacion se tendra una mejor calidad

del servicio por el valor de 0.772.
Hipotesis especifica N°2

Para determinar si la variable calidad del servicio se relaciona positiva o
negativamente con la sub dimension disefio del plan de capacitacion, se procede a analizar
el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) planteandose la hipétesis nula (HO) e

hipétesis alterna (H1).

HO: No Existe relacion entre la calidad del servicio y disefio del plan de

capacitacion, en una empresa operadora de residuos solidos.

H1: Existe relacion entre la calidad del servicio y disefio del plan de capacitacion,

en una empresa operadora de residuos solidos.
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Tabla 33
Correlacion entre calidad del servicio y disefio del plan de capacitacion

Calidad del Disefio del Plan de

Servicio Capacitacion
Calidad del Coeficiente de 1.000 543"
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.030
Rho de N 16 16
Spearman Disefio del Plan de Coeficiente de 543" 1.000
Capacitacion correlacion
Sig. (bilateral) 0.030
N 16 16

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Tal como se observa en tabla 33, el valor de p es de 0.030 siendo este menor a nivel
de significancia 0.05, por tal motivo se descarta la hipotesis nula para aceptar la hipétesis

alterna.

De esta manera, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman nos arroja el valor

de 0.543, que segun el rango determinado significa que existe una correlacién positiva alta.

Por lo tanto, se afirma que con un nivel de confianza al 97% la calidad del servicio
si se relaciona positivamente con el planeamiento de capacitaciones en una empresa

operadora de residuos sélidos.

Tabla 34
Fuerza y sentido entre asociacion de calidad del servicio y disefio del plan de capacitacion
Error Significacion
Valor estandar T aproximada® gnifi
asintético® aproximada
Ordinal por ordinal 24D de 0.514 0.196 2176 0.030
Kendall
N de casos vélidos 16

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipotesis Tau-b de Kendall a la tabla
cuadrada, que se muestran en la tabla 34, la intensidad de asociacion es media y el sentido

de asociacion es directamente proporcional por el valor positivo de 0.514.
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Tabla 35
Prediccion de asociacion de calidad del servicio y disefio del plan de capacitacion

Medidas direccionales

vValor Erro_r eg_amiar T aproximada® Slgnlfl_camon
asintotico aproximada
Ordinal D de Simétrico 0.514 0196 2176 0.030
por Somers
ordinal Calidad del
Servicio 0.535 0.204 2.176 0.030
Disefio del Plan
de Capacitacion 0.494 0.199 2.176 0.030

De acuerdo con los resultados de la prueba de hipotesis D de Somers los cuales se
muestran en la tabla 35, se tiene una media intensidad de prediccion y el sentido es directo;
por lo que podemos afirmar que a mejor disefio del plan de capacitacion se tendra una

mejor calidad del servicio por el valor de 0.514.

Hipotesis especifica N°3

Para validar y determinar si existe relacion directamente proporcional entre la
calidad del servicio frecuencia de capacitaciones, se procede a analizar el coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho), planteandose la hip6tesis nula (HO) e hipotesis alterna

(H1).

HO: No Existe relacion entre la calidad del servicio y frecuencia de capacitaciones,

en una empresa operadora de residuos solidos.

H1: Existe relacion entre la calidad del servicio y frecuencia de capacitaciones, en

una empresa operadora de residuos solidos.
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Tabla 36
Correlacion entre calidad del servicio y frecuencia de capacitaciones
Calidad del Frecuencia de
Servicio Capacitaciones
(Agrupada) (Agrupada)
Calidad del Coeficiente de 1.000 0.339
Servicio correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) 0.200
Rho de N 16 16
Spearman Frecuencia de Coeficiente de 0.339 1.000
Capacitaciones correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) 0.200
N 16 16

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Tal como se observa en tabla 36, el valor de p es de 0.2 siendo este mayor a nivel
de significancia 0.05, por tal motivo existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la

hipdtesis nula y descartar la hipdtesis alterna.

De esta manera podemos afirmar que no existe relacion entre la calidad del servicio

y la frecuencia de capacitaciones.
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CAPITULO IV: DISCUSION, LIMITACIONES, CONCLUSIONES,

RECOMENDACIONES E IMPLICANCIAS

4.1 Discusion

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis general alterna que
establece que existe relacion directa y muy significativa entre la calidad del servicio y
planeamiento de capacitaciones en una empresa operadora de residuos solidos. Este
resultado guarda relacion a lo que sostiene Ochoa (2018) respecto a la incidencia de la
variable calidad de servicio con la gestion de manejo de residuos solidos, que tiene un

impacto significativo en el buen servicio a los usuarios.

En tanto, Ayala y Valencia (2017) en su investigacion la cual tuvo como objetivo:
Evaluar la calidad del servicio de recoleccion de desechos sélidos domiciliarios prestado
por EMASEO EP; observan que al considerar el cuestionario del modelo SERVPERF, la
mayor valoracion de la calidad del servicio es para la sub dimensién confiabilidad,
mientras que el de menor valoracidn corresponde a la sub dimension seguridad para los
usuarios, el cual no concuerda con nuestro estudio de investigacion, ya que para la variable
calidad del servicio se utilizd el modelo SERVQUAL en el cuestionario; el cual tuvo
como resultado a la sub dimension seguridad y elementos tangibles con la mayor
valoracion, mientras que la sub dimensién confiabilidad tuvo la menor valoracion para los

trabajadores de la empresa operadora de residuos sélidos.

Al respecto Umifia (2017) en su investigacion concluye que existe un nivel de
correlacion fuerte con un valor de Pearson de 0.769; el cual nos indica que a mayor
capacitacion del personal; mayor seria el desemperio laboral de la empresa, ello es acorde

con lo que se halla en nuestro estudio de investigacion con el coeficiente de correlacion de
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Spearman respecto al nivel alto de relacién positiva (r=0,786) entre la calidad del servicio
y planeamiento de capacitaciones, a pesar de haber utilizado otras sub dimensiones para

medir la variable planeamiento de capacitaciones hemos llegado resultado similar.

En tanto Vilas (2017) en su investigacion concluye que para las variables
capacitacion y la evaluacion del desempefio laboral existe un nivel de correlacion
estadisticamente significativo y positivo con un valor de p menor a 0.05 y Rho de
Spearman igual a 0.741, esto concuerda con nuestros resultados de la relacion entre las
variables calidad del servicio y planeamiento de capacitaciones, en la que existe una

relacion positiva alta con un valor de p de 0.0003 y Rho de Spearman igual a 0.786.

4.2 Limitaciones

Todo trabajo de investigacion sufre limitaciones que no se pueden evitar, en el caso
de nuestra investigacion tuvimos una limitacion temporal, ya que se tuvo que ampliar el
plazo de entrega de resultados del cuestionario, debido a que los trabajadores no enviaron
las respuestas en el tiempo inicialmente acordado, el cual fue de una semana; por
consiguiente, se tuvo que dilatar a un mes el plazo de entrega y de esta forma proseguir con

el andlisis de datos de la investigacion.

4.3 Conclusiones

En este estudio de investigacion se determind la relacién que existe entre la calidad
del servicio (variable 1) y el planeamiento de capacitaciones (variable 2) en una empresa
operadora de residuos sélidos. Lo méas importante en esta relacion es que es positiva y de
un nivel alto de correlacion (r=0,786) que, al tener un mejor planeamiento de

capacitaciones, se brindara una mejor calidad del servicio a los usuarios.
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Asi mismo se determino el nivel de relacion entre la calidad del servicio y analisis
de la situacion en una empresa operadora de residuos sélidos, donde se concluye que esta
relacion entre la variable 1y la primera sub dimension de la variable 2 es positiva y de un
nivel alto de correlacion (r=0,786), demostrando la importancia de esta sub dimension en

la variable planeamiento de capacitaciones.

En tanto se determiné el nivel de relacion entre la calidad del servicio y disefio del
plan de capacitacion en una empresa operadora de residuos solidos, siendo esta relacion
positiva y de nivel medio (r=0,543) entre la variable 1 y la segunda sub dimensién de la
variable 2, evidenciando que tiene un impacto importante esta sub dimensién en la variable

planeamiento de capacitaciones.

Se determino el nivel de relacion entre la calidad del servicio y frecuencia de
capacitaciones en una empresa operadora de residuos sélidos, en donde se concluye que no
existe relacion entre la variable 1y la tercera sub dimensién de la variable 2 (p=0.20), por
lo tanto, se afirma que la sub dimension frecuencia de capacitaciones no impacta de

manera significativa; segun la respuesta de los evaluados.

De acuerdo a los resultados mostrados; se afirma la importancia de las sub
dimensiones analisis de la situacion y disefio del plan de capacitaciones en la variable
planeamiento de capacitaciones, el cual tiene impacto directo respecto al buen desempefio

de la variable calidad del servicio.
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4.4 Recomendaciones

En funcidn a los hallazgos de la investigacion con los antecedentes mencionados;
para la variable planeamiento de capacitaciones, ya sea considerado una variable
independiente o dependiente, se evidencio que existe una relacion significativa. Tal y como
lo menciona Toca (2017); que un planeamiento de capacitaciones permite a las
organizaciones identificar nuevas formas eficientes de administracion de cualquier unidad

de negocio y maneras sencillas de manejar las relaciones con sus clientes.

Se recomienda que para las empresas del rubro de servicios es importante disefiar un
plan estratégico de capacitaciones para los trabajadores de manera que mejore la calidad del
servicio a sus clientes. Sobre todo, para las empresas operadoras de residuos solidos que
cumplen un rol importante en la cadena de procesos de las actividades comerciales,
industriales, de transporte, construccion, mineras, petroleras y energia para la gestion

responsables de sus residuos solidos generados.

4.5 Implicancias

Las implicancias de nuestra investigacion permitird que sea replicado en otras
organizaciones para tomar decisiones empresariales en la implementacién de un plan de
capacitaciones para sus trabajadores, con la finalidad de brindar una mejora en la calidad

del servicio.
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ANEXO N° 3. Matriz de consistencia

residuos sélidos?

solidos.

dependiente:

Problema general Objetivo general Hipétesis general Variables Metodologia
Existe relacion
. ., Determinar la relacion directamente
¢ Existe relacion entre la . .
. L que existe entre la | proporcional entre la
calidad del servicio y el . o : -
. calidad del servicioy | calidad del servicio
planeamiento de . .
o el planeamiento de |y el planeamiento de
capacitaciones en una oo o
capacitaciones en una | capacitaciones en
empresa operadora de
; . empresa operadora de | una en una empresa
residuos solidos? . .
residuos sélidos. operadora de
residuos sélidos.
. _ - Hipotesis
Problemas especificos | Objetivos especificos pote
especificas )
Tipo de
investigacion:
He 1: Existe Bésica
relacion entre la
1. ;Cudl es el nivel de | 1. Identificar el nivel | calidad del servicio Variable Nivel de
relacion entre la calidad |  de relacion entre y y anélisis de la independiente: investigacion:
del servicio y andlisis | andlisis de la situacion | situacién, enuna | Calidad del servicio Descriptivo
de la situacién en una en una empresa empresa operadora
empresa operadora de | operadora de residuos | de residuos sélidos. Variable Disefio de la

investigacion:
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2. ¢Cual es el nivel de | 2. Identificar el nivel He 2: Existe Planeamiento de No Experimental
relacion entre la calidad | de relacién entre la relacion entre la capacitaciones Transversal
del servicio y disefio | calidad del servicioy | calidad del servicio
del plan de capacitacion | disefio del plan de y disefio del plan de Técnicas de
en una empresa capacitacion en una | capacitacion, en una recoleccion de datos:
operadora de residuos | empresa operadora de | empresa operadora Encuestas
solidos? residuos sélidos. de residuos sélidos.
3. ¢Cuadl es el nivel de | 3. Determinar el nivel
relacion entre la calidad | de relacion entre la He 3: Existe
del servicio y calidad del servicio y relacion entre la
frecuencia de frecuencia de calidad del servicio
capacitaciones en una | capacitaciones en una y frecuencia de
empresa operadora de | empresa operadora de | capacitaciones, en
residuos sélidos? residuos sélidos una empresa
operadora de
residuos sélidos.
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ANEXO N° 4. Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Definiciéon conceptual | Dimensiones |Sub-dimensiones Indicadores Tipo de variables
Capacidad de respuesta
Capacidad de - .
¢ Categorica Ordinal
respuesta Disposicion por resolver problemas
del cliente
Grado de comunicacion cliente-
empresa
! . Empatia Categérica Ordinal
La calidad del servicio L . .
seglin Parasuraman et Dedicacion de tiempo a cada cliente
al.(1988) , la definen como
YARIABLE la capacidad de la ;
INDEPENDIENTE: or anizac%n ara cumplir o Puntualided
9 P . P Calidad Funcional{f  Confiabilidad Categorica Ordinal
exceder las expectativas del
CALIDAD DEL cliente; es la diferencia Confianza
SERVICIO ! .
entre las expectativas de
servicio del cliente y el Grado de conocimiento y atencion
servicio percibido. ) mostrados por los empleados
Seguridad Categorica Ordinal
Grado de seguridad del cliente en las
transacciones con la empresa
Apariencia del personal
Elementos - .
tanaibles — - - - Categorica Ordinal
9 Apariencia de la instalacion, equipos y
del material de comunicacion
L Fortalezas del &mbito laboral
La capacitacion es el Analisis de la - .
proceso educativo de corto situacion Categorica Ordinal
VARIABLE plazo, aplicado de manera Debilidades del &mbito laboral

DEPENDIENTE:

PLANEAMIENTO
DE
CAPACITACIONES

sistematica y organizada,
por medio del cual las
personas adquieren
conocimientos, desarrollan
habilidades y competencias
en funcién de objetivos
definidos.

Programa de
capacitacion

Disefio del plan de
capacitacion

Contenido del plan de capacitacion

Participacion del personal en el plan
de capacitacion

Categoérica Ordinal

Frecuencia de
capacitaciones

Numero de capacitaciones

Categoérica Ordinal
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ANEXO N° 5. Validacién de Juez N°1

1.

[ 2]

HOJA DE VALIDACTON DEL INSTEUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TITULO DE TESIS: Calided dal Servicio v Planeamisnio de Capaciiacionss eouna Fompresa
COperadora do Resddues Salidos Lima 2020,

JUICTO DE EXEERTO:

Usied ba sido selecciomdo como Profesional Fypecialiva en ol tema, 1a opimion goe brinds o5 pars
mealizar la Validacicn da] [mtumemte de Recoleccicn da Datos, sl cusstonario adjemte.
Margoe con mm aspa “X7 demtro del cuadro de valomcion.

: Iy Balo
: Mals

: Ragular

: Boesmo

: My Boemn

e

N° | CRITERTONS VALOEACTON

._.
(=]
[
-
wn

Claridsd: X
Esta formulado com sl leogesie apropizdo ¥ comprensibls

Objettridad- X
Pormite medir bechos obsenable

Actualidad- X
Aderuadoe al avance de |a cienca v 1a tecnologia

Orpamirscion: X
Prusentacion ordenada

Smficiencia: X
Ceozprends los aspectos sz cantdad y claridad

Pertimencia: X
Purmite consegur datos de acusrde a chijstives

Conziziensia: X
Pormite comsemuir datos basados an mvodalos fedmoos

Coherencia: X
Hay coberuncia soirs las variables, indicadors: & thams

detodolagia- X
Lz gamamegis responds 2] propasite de la mvesbgacitm

10

Aplicaciom: X
Los dabos purmiten un maiamisnio es@divicoe pariinenie

Lima 74 ds Setiembrs dal 2020
Muchs: gracias por su mespussa.

Apelides v Nombres del Juez Experta: Angusto Martin Vera Canaates
DXI: 10002381

Especialidad de Joez Experts: Ingunisria Indastrial

Grade Acsdémico del juez experce: Mapivter sn Admisisviracion Foratesica de Empresas

Mz. Anguste Martin Vera Cervantes
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ANEXO N° 6. Validacién de Juez N°2

HOJA DE VALIDACTON DEL DNSTREUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TITULD DE TESIS: Calidad dal Servicio v Planeamisnto de Capacitacionss wn uza Frpress

JUICTO DE FXPERETO:

Cperadora de Rewiducs Selides Linsa 20210

1. Usted ha side welsccionade como Profesional Especialista an ol tema, la opinién que brinds es para
mealirar l2 Validacion del Instrumsento de Recoleccion de Datos, ol cosstonario adjumio.
2. Moargoe con wn aspa “X demtro dal cuadro de waloracion.
_:.
4:
3
¥® | CEITERLIOS VALOEACION
1 2 3 |4 5
1 m
Esta fommubide com ] lknguaje apropiado v comprensitile
1 | Dbjedividad: X
Parmite medir hechios obsermables
3 X
Adecuade al avance de la cencia v la ecnologia
4 | Orpamiracids: X
Presemtacitn ordenads
5 X
i ompremds los aspeches en cantbdad v clandad
] X
Purmite conveguir datos de acusrdo a objetvos
T | Conzistencia: X
Purmite consegeir dabos basados en pvodalos tedrioos
& X
Hay cobarencia anire Las variables, indicadores & tems
# | Metwdologia: X
La ssmategia mesponds al propasite de la imeestoacion
10 X
Lios datos pamiten mn tdamisnio estadistico pertinenie
Lima 01 de cctubse dal 2020
Much gracias por s reepues.
Apdlidos ¥ Nombres del Juez Experto: Deran Janampa Darwin Disan
DNT: 41664704
Expecialidad de Juez Experto: Ingunicria Indusrial
Grade Académico del juez experte: Magister em Inpenieria Indwsirial
L7
B OURAM JAMAMPA
IRGIMICAD INDUJET RLLL
CiF B 1Rl
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ANEXO N° 7. Validacién de Juez N°3

MDA DE WALIDACIGH DEL INSTRUBENTD DE RECTOLECCION DE DATOS

TITULD DE TESIS: Calcad del serici y planesmienio de CHpaOmOonas &N Una Smpress operaios de residucs
solidas - Lrma 2000,

JLIG & DE EXPERTLC:

1. U=sted ha SO sebOCOnBO00 como Profesionsel Expeosists en & bams, I8 ODinian Qus brindie 25 pare resl car
A Validaoan & Instrumento d= Recoleonon de Dains, & cueshonans sdpnto.
SABTGUE CON LN eS0T dermbro del ousdno de valorzoan.

rd

: Istury Bdmsic
Istaio
REmular
Eueng

: Mluy Bueno

[LLIN E TR Y I =]

W | crTERaCS VALORASION

1 e ¥
Exta Tormuisdo con &l lenzusje Bpropisds y comprensible

Z | Cbjetividad X
Permite medir hechos obseramnies

3 Artusliced: X
Boeousico &l mvesnce de b cenosy s beono -:q:"u

4 | crganizecon: i
Pressntsoon ordenada

5 | Suficenca: X
Compnende los aspectos en @anbcad y clancad

& Pertinenca: x
Parmiie conssEer daios die sousrdo n abpstascs

T Dresi harncia: ) X
PErTItE DONSEELIr dahos DasATos BN MmodEios beorins

E Coferenos; ) X
Hay cohensnos erbee iBs varabies, ndoadores & ibems

5 | Metodoboge: x
Ls eciratems resoonde 8l proposrio de |8 invesheaoon

10 | aplicacart X
L= fAtos peTeiten un fraRmienn estsdstion petinente

T e ochubne diel 2020
KAChas TS Do SU MEspuas,
Epedlivins 'y Nombres del Juez Experto: Tapstusson Castilo, Seoy Sumsys.
DHI 41353058,
4" de Colegistum: 177553
Especalved de Juez Experty; &n Scteras de Sestion o= ia Calidad y Mejors e Procsscs,
‘Gracio ACsdE mico del juez experta: Ing=nisn Qumics.

Izp. Saby Sumays Tapakuasco Castlle
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ANEXO N° 8. Validacién de Juez N°4

HOJA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TITULO DE TESIS: Calidad del Servicio v Plancamicmto de Capacataciones cn una Empresa
Operadora de Residuas Sélidas Lima 2020,

1. Usted ha sido scleccionado como Profesional Especialista en el tema, ka opinica que brinde s pam
realizar la Validacion del Instrumento de Recoleccidn de Datos, ¢l cwcstionario adjusto
2. Margae con un aspa “X™ dentro del cuadro de valoracios

Muv Malo
Malo
Regular
Bueno

Muy Bueno

Wb -

N® | CRITERIOS VALORACION

1| Qlaridad: X
Esta formulado con o lenguaje apropiado v comprensable

2 Objetividad: X
Permate medir hechas observables

3 | Actualidad: X

P A

4 | Organizaciin: X
Presentacsdn ordenada

5 | Saeficiencia: X
Comprende los aspectos en cantidad v clanidad

6 | Pertinencia: X
Permate comscguir datos de acucrdo a objetivos

7 | Consistencia: - X
Permute comseguar datos basados en modelos tedneos

8 | Coberencia: X
Hay coherencia entre las varables, indwadores ¢ tems

9 | Metodologia: 5
La cstrategaa respoade al proposito de la mvestigacuom

10 | Aplicackin: X

7 de octubre del 2020
Apellidos y Nombres del Juez Experto: BERMEO RAMIREZ, Carmen Rasa
DNI: 15584 503 N°® de Colegiatura: CPPe 0215534503
Especialidad de Juez Experto: Administraciin de Empresss. Especializacsdn en Calsdad Total

Grado Académico del juez experto: Magister en Administracidn. Doctora en Educacitn.

A

Dra. Ramirez. MBA
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ANEXO N° 9. Cuestionario de preguntas

Calidad del Servicie ¥ Plansamiente de Capacitacionss en um Empresa Operadora de
Residues Solidos Lima 2020,

Su opinion &5 importante; seleccione una respussta que mejor describa su opinion respects
a 50 trabajo en la empresa marque con un aspa (%) considerando la escala que se muesta a
continuacion.

Nunca Casi Nunca A veves Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5

S respuesta sera tratada de forma anonima.

EESPUESTA
GENERD: Femening |:| Masculing | | R B P Fo—
. _ M usca Skempre
Edad: et 1Ba 30...... ... et 312 50.... Masz. | . - - -

1 | Ssattendan lo requerinsemics cotidimo a tisopa.

2 | Larespuesty de abencion 3 ma energencis e realiz an los
tempers estzhincidos
4 | Perabe usted, qoe los coantes eciten @ buen mnaao.

4 | La solocionss do negocio para resodver bos problenms de

Los cliamtes son los adecmdos.

5 | Se dezmesia proactividad al tender los problems de ke

clisntes ralizandalos s ol menor Sampe posibla

§ | Bl chenle comocs todos [as solnciomes de negocio que 12

ampres praede ofeoark.

T | Sebrinda una busna asncon al clisme.

§ | Conome wsted, el ubme de negoce del chente con &l que
rata

¥ | So roalizy wma Damads soromal 3 todos low clismtes da

ammrdn al procedimiznie comerril

10 | Sereali oo visis momaal a todos los chantes de amerdo

al procedimisnte copwerzal

11 | 5 conpls com puminalidad by atecids do Jow servicios.

12| 3 coviam los doommenios (mansfeshos, certiScades,

factnmas, g e b fachs v o mdtcads

13 | Se oyl pormbmenit com I atenceon de bos srecios an

cada mos.

14 | La ampres desarmoily 1 tnen sendcio desds [ primers

TRE

15 lan:::E:mmmi:lmmpwlmhhipﬂ:hmmb
todes los clismies de zmnarde al compprumiso asummdo.

1§ | La eropoesa Hens 1ma conpauicachon sdecing soire ss Asas

para brindar wna buema ateciom al ciems,

17 | Bl comportedents & m «qups & mhajo kb ofimde a

mied b confiimes requeride
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18 | Los colshoadome: dermostrem estar bien capacitados em el

dmea an [ que desampeiian m mbajo.

1% | Al chaniw s ispira wgeided cumde |2 erpresa la realim

e

EIBEE=EE T ok T T

{ionireins v ordenes do wervico]) con | amprea.

1 | La voutimanty qoe need ma, e adecmds pam ol mbajo

e dnarpara

11 | El sspecio parsonal e mportmrs pi el dessrpefio de wos
fimciones.

43 | Lo msiabrrones del drea de mebapo {miperboe, dotodn
M | 5o oty con flota vehimular v equipos mecowETios pare
amndar 2 todos low clismbes.

15 | L bammiants idmemsitice: qm s uilion ostin b
adzptadys 2 las necesidados dal trabaje.

1§ | L capaciaciones oom Las qoe cneni be dam segumidad pama
lavcar wm mahajo.

1T | Propones idsas pama majorar ol servicio com &l chents

15 | Poedes idenfificar 1w problens y omer b decisdm de
mesobraiio.

H | Thodists ma comrects xinscite pam ol pussto de Tabajo 2
Ingresar 2 [ enypresa

H¥ | Tpvisis problsrms para sonconar mecbmens de los clisnes

31 | Twviste problemas pars mfomar 2 chente whe b

ol omes d negncic de 12 anpmeaa.

31 | Lm capacitecinngs y chariss mcitddas me han sanvide pam
al dessrpadio de pd abajo.

33 | Comoce rested ol comtenidn dol plan de capacitacicn de Ia
e

M | Es moceamc que &l comanids do b cipacitacion estd
anfocads an hebiidades thazocas.

35 | Ha particpade wiod en b ebboacion del pln de
capacitaciim de lx empresa

M | Los diss homgs 2 wisenes som bos s apropiados. para mecihir

-

37 | Estoy do acnards con qes bes homrins & capaciecion e
maalicen despods de trminer by jormada de tabajo.

38 | Facta capacitacionos mapecio a ms Snciones de mhajo
i Tanary oporhma

39 | Esore de acuardo oo 2 Gmacon 4o baope G B
CEpacitaciim respechy & b fimconss de tebago.

4 | Comidora g dobarta lnar un mmimo G 3
capacitacinmes ol afin pam m desamollo brboral

GO0, /0S5.:
"AGRADECEMOS SU COLABDRACIKINT
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ANEXO N° 10. Resultado de respuestas del cuestionario para calidad del servicio

D1 D2 D3 D4 D5
1| 12 | 1 12 | [ 2 ] 1 [ 12 | [T |
P1]pa[Pa[PafPs|RANGO[  NIVEL  |Pe[P7]rs[Po[P1o[RANGO] NIVEL P11[P12]P13P14]P15]P16[ RANGO[ NIVEL P17]P18[P1gP20[RANGO] NIVEL P21[p22|P23]p24P25| RANGO] NIVEL

€1 |4 4 4 4 4 20 |3 Desamolado| 3 4 5 4 3 10 3 Desamolado |4 3 4 3 4 4 22 3 Desarolado |4 4 4 4 16 3 Desarolado |5 5 5 4 5 24 4  Destacado
©2 (3 3 3 34 16 | 3 Desamolado[3 4 4 2 3 16 3 Desaroldo |3 2 3 3 3 3 17 3 Desamolado [4 4 4 4 16 3 Desamolado |5 5 4 3 4 21 4  Destacado
E3 2 2 3 4 3 14 2 Enproceso| 4 3 5 2 2 16 3 Desarrollado | 3 3 3 3 4 4 20 3 Desarrollado | 4 4 5 4 17 4 Destacado 4 4 4 4 4 20 3 Desarrollado
E4 2 22 2 3 1 2 Enproceso| 2 2 4 1 3 12 2 En proceso 3 2 2 2 3 2 14 2 En proceso 4 3 3 3 13 3 Desarrollado | 5 4 4 3 2 18 3 Desarrollado
€ (4 4 4 4 3 19 | 3 Desamolado[4 4 4 2 3 17 3 Desarolado |3 2 4 3 4 3 19 3 Desamolado [3 4 4 4 15 3 Desarolado |4 4 4 2 4 18 3 Desarrolado
E6 3 3 4 4 5 19 3 Desarrollado| 5 5 5 4 5 24 4 Destacado 4 4 4 4 5 3 24 4 Destacado 5 5 5 5 20 4 Destacado 5 5 3 4 4 21 4 Destacado
E7 4 4 4 3 4 19 3 Desarrollado| 3 3 5 2 2 15 2 En proceso 4 3 4 4 5 4 24 4 Destacado 5 4 5 5 19 4 Destacado 5 5 5 4 5 24 4 Destacado
8|3 3 33 4 16 |3 Desamolado|4 3 5 2 2 16 3 Desamolado [3 3 3 4 4 3 20 3 Desarmolado [1 4 4 4 13 3 Desarolado [4 5 3 2 3 17 3 Desarollado
E9 3 3 4 3 4 17 3 Desarrollado| 3 4 4 2 3 16 3 Desarrollado | 4 3 3 4 4 4 2 4 Destacado 4 4 4 4 16 3 Desarrollado | 4 5 5 4 4 22 4 Destacado
El0 (4 5 4 4 5 22 4  Destacado |4 4 5 4 5 22 4 Destacado 4 4 4 4 3 3 22 4 Destacado 4 4 4 4 16 3 Desarrollado | 5 5 4 3 4 21 4 Destacado
Ell |4 1 4 2 2 13 2 Enproceso| 2 4 5 2 2 15 2 En proceso 4 3 4 4 3 2 20 3 Desarrollado | 3 4 4 4 15 3 Desarrollado | 5 5 5 3 4 22 4 Destacado
E12 |2 2 3 4 4 15 2 Enproceso|2 4 3 1 1 1 2 En proceso 4 2 3 3 3 1 16 3 Desarrollado | 4 2 4 4 14 3 Desarrollado | 4 5 1 3 1 14 2 En proceso
E13 |4 4 4 4 4 20 3 Desarrollado| 4 4 5 4 3 20 3 Desarrollado | 4 3 4 4 4 3 22 4 Destacado 5 4 4 4 17 4 Destacado 5 5 5 4 5 24 4 Destacado
El4 |4 3 4 3 5 19 3 Desarrollado| 5 5 5 4 3 22 4 Destacado 4 5 4 4 5 5 27 4 Destacado 5 5 5 5 20 4 Destacado 5 5 5 4 5 24 4 Destacado
El5 |4 4 4 3 4 19 3 Desarrollado| 4 4 5 5 5 23 4 Destacado 4 4 4 4 5 4 25 4 Destacado 4 4 5 4 17 4 Destacado 5 5 4 4 3 21 4 Destacado
El6 [ 4 4 3 4 4 19 3 Desarrollado) 4 4 4 4 4 20 3 Desarrollado | 3 3 3 4 4 4 21 4 Destacado 5 5 4 4 18 4 Destacado 5 4 4 3 5 21 4 Destacado

101 4 Destacado

86 3 Desarrollado

87 3 Desarrollado

68 2 En proceso

88 3 Desarrollado

108 4 Destacado

101 4 Destacado

82 3 Desarrollado

93 3 Desarrollado

103 4 Destacado

85 3 Desarrollado

70 2 Enproceso | [Njo desarrollado 0

103 4 Destacado E

112 4 Destacado p

105 4 Destacado Desarrollado 7

99 3 Desarrollado Destacado 7
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ANEXO N° 11. Resultado de respuestas del cuestionario para planeamiento de

capaC|taC|ones
D1 D2 D3
11 12 11 12 11
P1 [p2 [p3]p4|rs [Pe[RANGO]  NIVEL  [P7[Ps]Po|ridP1fP1drRANGO] NIVEL P13P14lP15 RANGO] NIVEL
El 5 5 5 5 4 4 28 4 Destacado|5 4 5 2 5 1 22 3 Desarrollado | 3 3 5 11 3 Desarrollado
E2 |4 4 3 3 4 3 21 3 Desarrolladol 3 2 5 1 5 3 19 3 Desarrollado | 2 3 5 10 3 Desarrollado
E3 |4 4 5 4 3 2 22 3 Desarrolladol 4 4 4 2 3 2 19 3 Desarrollado | 2 2 4 8 2 En proceso
E4 |3 3 2 1 2 2 13 2 Enproceso|2 2 5 1 5 3 18 2 En proceso 1 3 5 9 2 En proceso
E5 |4 4 4 2 3 3 20 3 Desarrolladol 4 2 4 2 3 4 19 3 Desarrollado | 3 4 5 12 3 Desarrollado
E6 |4 5 5 3 2 1 20 3 Desarrolladol 4 3 4 2 5 5 23 3 Desarrollado | 2 5 5 12 3 Desarrollado
E7 |4 4 5 5 3 4 25 4 Destacado|5 3 5 1 5 5 24 3 Desarrollado | 3 5 5 13 4 Destacado
E8 |4 5 5 3 3 4 24 3 Desarrolladol 3 4 4 1 1 5 18 2 En proceso 2 2 5 9 2 En proceso
E9 |4 4 4 4 2 2 20 3 Desarrolladol 4 4 4 4 5 3 24 3 Desarrollado | 4 4 4 12 3 Desarrollado
E10 |5 5 5 4 2 1 22 3 Desarrolladol 5 4 4 2 2 2 19 3 Desarrollado | 3 2 4 9 2 En proceso
E11 |5 2 2 5 3 3 20 3 Desarrolladol 5 5 3 1 4 1 19 3 Desarrollado | 1 4 5 10 3 Desarrollado
E12 |1 5 4 1 1 3 15 2 Enproceso[3 1 3 1 1 1 10 1 Nodesarrollado| 1 2 5 8 2 En proceso
E13 |5 5 5 5 3 2 25 4 Destacado|5 4 5 4 3 5 26 4 Destacado 4 4 5 13 4 Destacado
El4 |5 5 5 3 2 1 21 3 Desarrolladol 5 1 1 3 5 1 16 2 En proceso 1 3 5 9 2 En proceso
El5 |5 5 5 5 5 2 27 4 Destacado|5 5 5 4 3 3 25 4 Destacado 3 4 4 11 3 Desarrollado
El6 |5 4 4 4 1 2 20 3 Desarrolladol 4 1 4 1 5 5 20 3 Desarrollado | 5 4 5 14 4 Destacado
VARIABLE
RANGO NIVEL
61 4 Destacado
50 3 Desarrollado
49 3 Desarrollado
40 2 En proceso
51 3 Desarrollado
55 3 Desarrollado
62 4 Destacado
51 3 Desarrollado
56 3 Desarrollado
50 3 Desarrollado
49 3 Desarrollado
33 2 En proceso
64 4 Destacado
46 3 Desarrollado
63 4 Destacado
54 3 Desarrollado
No desarrollado 0
En proceso 2
Desarrollado 10
Destacado 4
Péag.
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ANEXO N° 12. Resultado de la prueba de confiabilidad de encuesta

BASE DE DATOS

ENCUESTA | GENERO eDADES | P1|P2|P3|pa|Ps|ps|P7| P8 | Po|p10/p11|P12|P13|P14|P1s|P16|P17|P18|P19|P20|P21|P22|P23|P24|P25|P26|P27|P28|P29|P30| P31|P32| P33|P34|P35|P36| P37|P38| P39 P40| TOTAL)
1 Femenino = Enre3laso 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 45 45 2 5 1 3 3 5 16
2 Femenino Eme18a30 3 3 3 3 4 3 4 4 2 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 2 5 1 5 3 2 3 5 13
3 Masculino  Entre31a50 2 2 3 4 3 4|3 5 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4|5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 2 4 4 4 2 3 2 2 2 4 13
2 Femenino Ente3la50 2 2 2 2 3 2 2 4 1 3 3 2 2 2 3 2 4 3 3 3 5 4 4 3 2 3 3 2 1 2 2 2 2 5 15 3 1 3 5 108
5 Femenino Entre18a30 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 2 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 3 3 4 2 4 2 3 4 3 4 5 139
6 Masculino  Entre31a50 3 3 4 4 5 5|5 5 4 5 4 4 4 4 5 3 5 55 55 5 3 4 4 45 5 3 2 1 4 3 4 2 55 2 5 5 163
7 Masculino  Entre31a50 4 4 4 3 4 3|3 5 2 2 4 3 4 4 5 4 5 45 55 5 5 4 5 4 4 55 3 45 35 155 3 5 5 163
8 Masculino  Entre31a50 3 3 3 3 4 4 3 5 2 2 3|3 3 4 4 3 1 4 4 4 4 5 3 2 3 4 5 5 3 3 4 3 4 4 1 1 5 2 2 5 133
9 Masculino  Entre31a50 3 3 4 3 4 3 4 4 2 3 4|3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 5 3 4 4 4 149
[ 10  Masculino Entre31a50 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 5 5 4 2 1 5 4 4 2 2 2 3 2 4 153
1 Femenino Ente3la50 4 1 4 2 2 2 4 5 2 2 4 3 4 4 3 2 3 4 4 4 5 5 5 3 45 2 2 5 3 355 3 1 4 1 1 4 5 134
| 12 Mascuino Entre31a50 2 2 3 4 4 2 4 3 1 1 4 2 3 3 3 1 4 2 4 4 4 5 1 3 1 15 4 1 13 3 1 3 1 1 1 1 2 5 103
| 13 Femenino Entre3la50 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 2 5 4 5 4 3 5 4 4 5 167
| 14 | Mascuino Entre3la50 4 3 4 3 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 55 55 3 2 1 5 1 1 3 5 1 1 3 5 158
| 15 | Mascuiino Ente3l1a50 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 3 3 3 4 4 168
16 Femenino Ente3laS0 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 4 4 1 2 4 1 4 1 5 5 5 4 5 153

VARIANZA 0.7]1.1/0.4/0.5/0.7{0.9] 0.6/ 0.4/ 1.6/ 1.4/ 0.3 0.7| 0.4/ 0.4] 0.6/ 1.0/ 1.1{ 0.5| 0.3/ 0.3 0.2|0.2{1.1{0.5| 1.3/ 1.1{0.8| 1.1{1.9|1.2| 1.1/ 0.9]| 1.9| 1.1{ 1.3| 2.2| 2.6| 1.5| 1.1| 0.2

16

37.1

390.50

CONFIABILIDAD

SECCION 1 1.0667

SECCION 2 0.905

ABSOLUTO S2 0.905

a 0.965
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ANEXO N° 13. Célculos en programa SPSS 25

@ =5TADISTICA-TESIS sav [ConjuntoDat BM SPSS Statistics Fdlitor de datc 3
Archivo  Editar  Ver  Datos gnalizar  Gréficos  Utlidades Ventana  Ayuda
SRR e BLA0 K BE 19
| Nombre |  Tipo | Anchura |Decimales  Efiqueta  Valores | Perdidos | Columnas| Alneacien | Medda |  Rol |
Numérico 8 0 Se atienden los... (1, Nunca}... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Latespuestad.. {1, Nunca).. Ninguno 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Percibe usted, .. {1, Nunca}.. Ninguno ] 3 Centrado gl Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Las soluciones .. {1, Nunca}.. Ninguno e = Centrado il Ordinal ' Entrada
Numérico 8 0 Se demuestra .. (1, Nunca)... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 El cliente cono... {1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal ™ Entrada
Numérico 8 0 Se brinda una b... {1, Nunca... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal  Entrada
Numérico 8 o Conoce usted, ... {1, Nu &8 Etquetas de valor X fada
Numérico 8 0 Se realiza una l... {1, Ny da
Numérico 8 0 Se realizauna .. (1, Ny | Efauetas devalor da
Numérico 8 0 Se cumple con .. {1, Ny | Yalor: :] @ da
12 P12 Numérico 8 0 Se envian los d.. {1, Ny | Etiqueta: | | da
13|13 Numérico 8 0 Se cumple punt... {1, Ny da
| 14 P Numérico 8 0 La empresa de. {1, N == da
15 P15 Numérico 8 0 La empresa mu... {1, N e da
16 P16 Numérico 8 0 La empresatie.. (1, N = da
Z Numérico & 0 El comportamie.... {1, N Elimigar  |5="Siempre® da
Numérico 8 0 Los colaborado... {1, N | fda
Numérico 8 0 Al cliente le ins... {1,N da
Numics & 0 Eiclenissesi. (1N (soec) (cxn) (oppan.) -
Numérico 8 0 La vestimenta q... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 El aspecto pers... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Las instalacion... (1, Nunca).. Ninguno 8 = Centrado il Ordinal N\ Entrada
Numérico 8 0 Se cuenta con f., {1, Nunca}.. Ninguno 8 2| Centrado gl Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Las herramient .. {1, Nunca}... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal i Entrada
Numérico 8 0 Las capacitacio... (1, Nunca)... Ninguno 8 = Centrado i Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Propones ideas... {1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Puedes identifi.. (1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal N Entrada
% Numérico 8 0 Tuviste una corr.. {1, Nunca]... _Ninguno 8 = Centrado__gff Ordinal \ Entrada - =1
e
[1BM SPSS Statistics Processor estalisto | | [UnicodeON | | |
ISTICA-TESIS sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos i [ X
Archivo  Editar  Ver Datos Analizar  Qraficos  Utlidades Ventana  Ayda
ECELEEELE LY EFEI)
Nombre |  Tipo | Anchura Decimales  Etiqueta Valores | Perdidos | Columnas| Alineacién |~ Medida | Rol |
P Numérico 8 0 Las hemamient .. {1, Nunca}... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Las capacitacio... (1, Nunca)... Ninguno 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Propones ideas... {1, Nunca) .. Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Puedes identifi.. {1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Tuiste una corr.. {1, Nunca).. Ninguno 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Tuviste problem... {1, Nunca}... Ninguno 8 | Centrado il Ordinal  Entrada
Numérico 8 0 Tuwiste problem... {1, Nunca)... Ninguno 8 & Centrado gl Ordinal v Entrada
Numérico 8 0 Las capacttacio... (1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado  gff Ordinal N Entrada
Numérico 8 (] Conoce usted e... {1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Es necesario g... {1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Ha participado ... {1, Nunca)... Ninguno 8 2= Centrado il Ordinal i Entrada
Numérico 8 0 Los dias lunes ... {1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Estoy de acuer. {1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal N Entrada
Numérico 8 o Recibe capactt . {1, Nunca) . Ninguno 8 = Centrado il Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Estuve de acue... (1, Nunca)... Ninguno 8 = Centrado  ff Ordinal N Entrada
Numérico 8 0 Considera que ... {1, Nunca}.. Ninguno 8 = Centrado ol Ordinal N Entrada
Numérico 8 2 {100, Nunc... Ninguno 10 = Centrado il Ordinal v Entrada
Numérico 8 2 {100, Nunc... Ninguno 10 = Centrado gl Ordinal N Entrada
| SUMFrecCa... Numérico 8 2 {100, Nunc... Ninguno 13 = Centrado il Ordinal N Entrada
i |SUMPlanea . Numérico 8 2 {100, Nunc... Ninguno 17 = Centrado ol Ordinal N Entrada
|CalSenicio  Numérico 5 (] Calidad (Agrup... (1, NoDesa.. Ninguno 13 = Derecha ol Ordinal N Entrada
| Planeamiento Numérico 5 0 PlaneamientoC... {1, No Desa... Ninguno 14 = Derecha gl Ordinal N Entrada
| Disefio Numérico 5 0 DisePlan (Agru... {1, No Desa... Ninguno 10 = Derecha ol Ordinal N Entrada
48 |Frecuencia Numérico 5 0 FracCapacit (A . {1, No Desa... Ninguno 2 & Derecha gl Ordinal N Entrada
43 | SUMAnalisis Numérico 8 2 {100, Nunc... Ninguno 10 = Derecha  fl Ordinal N Entrada
50  |Analisis Numérico 5 0 SUMAnalisis (... {1, No Desa... Ninguno 10 3= Derecha il Ordinal  Entrada
=
Ir
| Abrir documenta de datos /1M SPSS Statistics Processor est listo | Unicode:ON ]
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G ESTADISTICA-TESIS sav [ConjuntoDatos 1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos. o a x
Archivo  Editar  Yer  Datos Analizar  Qréficos  Utilidades

'Y EREY)

ELEL ISR |

Visible: 50 de 50 variables

s ‘ P31 H a2 ‘ P ‘ allPu H F T G ‘ a3 H Pz ’ P | dprao :idSlMCaidlﬂdSUMD'aPIa:dSUMFn:Cm:i ll SUMPlaneamientoCap il
I n J
1 4 4 5 4 5 2 5 1 3 3 5 101,00 200 1100 6100
2 4 3 3 2 5 1 5 3 2 3 5 86,00 19,00 10,00 5000
3 3 2 4 4 4 2 3 2 2 2 4 800 19,00 800 4900
4 2 2 2 2 5 1 5 3 1 3 5 6300 18,00 900 w0m
5 | 3 3 4 2 4 2 3 4 3 4 5 8300 19,00 1200 5100
6 2 1 4 3 4 2 5 5 2 5 5 108,00 230 1200 50
7 3 4 5 3 5 1 5 5 3 5 5 101,00 2400 1300 6200
8 3 4 3 4 4 1 1 5 2 2 5 8200 18.00 900 5100
9 2 2 4 4 4 4 5 3 4 4 4 B0 2400 1200 55,00
10 2 1 5 4 4 2 2 2 3 2 4 10300 13,00 900 E
1 3 3 5 5 3 1 4 1 1 4 5 800 19,00 10,00 1900
12 1 3 3 1 3 1 1 1 1 2 B 7000 1000 800 BO
3 3 2 5 4 5 4 3 5 4 4 5 103,00 26,00 1300 8400
4 2 1 5 1 1 3 5 1 1 3 5 11200 16,00 900 500
B 5 2 5 5 5 4 3 3 3 4 4 10500 2500 1,00 6300
6 1 2 4 1 4 1 5 5 5 4 5 99,00 2000 1400 5400
7
18
12
2
21
2
5
=]
e —————————————— LT
| |IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [UnicodeON [ | |
G ESTADISTICA-TESIS sav [ConjuntoDatos 1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos by o x

Archivo  Editar  Ver Datos TIransformar  Analizar  Graficos  Utilidades

ETELEEE T N E Aale)]

Pt Visible: 50 de 50 variables
| ) ‘ I ”dsumc.md 4 SUMDisePla dsum.ccwwiri I ] i -l ] ci H al i il Disefio ‘ il Frecuencia | all sommuai.l afl Analisis . l
n
1 J 3 5 101,00 200 11,00 6100 4 4 3 3 28,00 4
2 3 5 8600 19,00 1000 000 3 3 3 3 2100 3
3 2 4 8700 19,00 800 4900 3 3 3 2 200 3
4 3 5 88,00 18,00 900 4000 2 2 2 2 1300 2
5 4 5 800 19,00 1200 5100 3 3 3 3 2000 3
6 5 5 108 00 2300 12,00 500 4 3 3 3 2000 3
7 5 5 101,00 2400 1300 6200 4 4 3 4 2500 4
;] 2 5 8200 18,00 900 5100 3 3 2 2 2400 3
[ 4 4 B 2.0 1200 %0 3 3 3 3 200 3
10 2 4 10300 19,00 9,00 000 4 3 3 2 200 3
n 4 5 85,00 1900 1000 4900 3 3 3 3 2000 3
12 2 5 7000 10,00 800 300 2 2 1 2 1500 2
13 4 5 10300 %m 13m0 6400 4 4 4 4 %m0 4
14 3 5 1200 1600 90 %00 4 3 2 2 210 3
15 4 4 105,00 2500 11,00 6300 4 4 4 3 2700 4
16 4 8 9300 2000 1400 5400 3 3 3 4 2000 3
17
18
B
2
21
2
3
%
%5
3
”
e

1 |IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [UnicodeoN | | |
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ANEXO N° 14. Célculos en programa SPSS 25 para prueba de hipotesis

ﬁ RHO-SPERMAN-TAU-B-DE KENDAL-RELACION.spv [Documento?2] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Datos Transformar [Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEGR N c»{FEBLF =2» B

& {& Resultado Su periodo de uso temporal para IBM SP3S Statistics caducara en 5533 dias.
Registro
o H
=} Cér:l:;:nes no p. e
@ Notas FILE='F:\CICLO 10\TALLER DE TESIS 2\SEMANA 10\PRUEBAS ESTADISTICAS\SPSS\ESTADISTICA-TESIS
[ Conjunto de d .sav'.
(@ Correlaciones DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
& & GGraph HONPAR CORR
& T%I::?r:zadas /VARIABLES=CalServicio Planeamiento
T Nokis /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
- orafico /MISSING=PAIRWISE.
=}
=3

@ Notas
Grafico
@ Notas
Tablas cruzadas
@ Titulo [ConjuntoDatosl] F:\CICLO 10\TALLER DE TESIS 2Z\SEMANA 10\PRUEBAS ESTADISTICAS\SPSS\ESTADISTICA-TESIS.sav
& Notas
(@ Resumen de p
(@ Tabla cruzada Correlaciones
2 Pruebas no paramé Planaamients
Notas Calidad Cap
=] Pruebas no paramé (Agrupada) (Agrupada)

@ Notas

&l Rho de Calidad Ci de 1,000 786
=] Pruebas NPar
@ Notas correlacion
Prueba de rang Sig. (bilateral) .000
Registro N 16 16
8- {8 Tablas cruzadas F f ap Coeficients de 786" 1,000
g Titulo (Agrupada) correlacion
Notas
m Resumen de p| Sig. (bilateral) ,000
L Tabla cruzada N 16 16

B Registro **_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
& {& Pruebas NPar
& Titulo

@ Notas ‘ Tablas cruzadas
& {El Pruaha da chi.

Correlaciones no paramétricas

ﬁ RHO-SPERMAN-TAU-B-DE KENDAL-RELACION.spv [Documento?2] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Datos Transformar [Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SES3 AW e v AR =2 IFJ

=] Resultado 2|
({8 Reqistro Desarrollado
& {8 correlaciones no p
3 Titulo
& Notas Total
L[ Conjunto de d
(@ Correlaciones
GGraph Medidas direccionales
- @ Notas Error T aproximadab
Tablas cruzadas estandar Significacion
@ Notas Valor asintético® aproximada
Grafico = = —
a Notas Ordinal porordinal  d de Somers  Simetrico 72 A1 4,000 ,000
Grafico Calidad (Agrupada) 824 103 4,000 ,000
@ Notas dependiente
Tablas cruzadas PlaneamientoCap 727 141 4,000 000
B Titulo (Agrupada) dependiente
@ Notas a. No se presupone |a hipétesis nula

(@ Resumen de p b. Ullizacld sndar asinté ]
LG9 Tabla cruzada . Utilizacién del error estindar que presupone la

7
3 4 7
10 4 16

Destacado

w oo

o-—-@--- -0
@

nula

=] Pruebas no param
B Nntas
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G RHO-SPERMAN-TAU-B-DE KENDAL-RELACION.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar [nsear Formato  Analizar  Graficos  Uilidades — Ampliaciones Ventana  Ayuda

B oM e~ filbd =5 He

& (& Resuttado Destacado 0
8 Registro ot 2 1
o @o ) ota 2 0

4 7
4

L[ Conjunto de d NONEAR, CORR
@ Correlaciones /VARIABLES=CalServicio Planeamiento
GGraph /PRINT=KENDALL TWOTAIL NOSIG
a Notas /MISSING=PAIRWISE.
Tablas cruzadas
@ Notas
& oréfico Correlaciones no paramétricas
@ Notas
Gréfico
3 Notas Correlaciones
Tablas cruzadas Planeamiento
I3 Titulo Calidad p
a Notas (Agrupada) (Agrupada)
2 1’?:;‘;’:;’;::: Tau_bds Kendall Calidad (Agrupada) Coeficients de 1,000 774"
correlacion
& {§ Pruebas no param¢
@ Notas ’ Sig. (bilateral) 001
& {8 Pruebas no paramé N 16 16
@ Notas f ap c de 74" 1,000
=] Pruebas NPar (Agrupada) correlacion
Notas Sia: fhitaior
Prushs do rang Sig. (bilateral) ,001
({8 Registro N 16 16
=3 Tablas cruzadas ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

0o o 0 O
@

1L Resumen de p CROSSTABS
' (@ Tabla cruzada /TABLES=CalServicio BY Planeamiento
8) Registro /FORMAT=AVALUE TABLES
..PE;:TSIN”' /STATISTICS=CORR GAMMA D BTAU
a b:ol:;; /CELLS=COUNT
&-{8 Prusba de chi- /COUNT ROUND CELL.
& Titulo
& {8 Frecuencid

Tahlae arnivadac
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