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Resumen 

Palabras clave: Programa servir y calidad de servicio. 

Se presenta esta investigación como una propuesta a las instituciones, organizaciones que 

requieren implementar una estrategia, que cumplan con la expectativas del cliente ante la 

buena calidad de servicio que brindan; teniendo como objetivo la investigación, determinar 

la influencia del programa servir en la calidad de servicio en los trabajadores de Semáforo 

Escuela de Ucayali y Huánuco, 2019.  

Para esta investigación es de tipo aplicada donde se emplea los conocimientos que se 

relacionan como una fortaleza administrativa, es de tipo explicativo  ya que se orienta a 

buscar influencia que tiene la variable independiente sobre la variable dependiente y es 

evaluativa porque tiene su objeto es dar juicio al diseño como  su ejecución, efectos, utilidad 

y grado que se alcanza estos objetivos; el diseño utilizado es cuasi-experimental, dado que 

en este diseño se prueba la existencia de una relación causal entre las variables,  (Programa 

servir) y (Calidad de servicio) del grupo control y experimental.  Se trabajó con una muestra 

censal que está compuesto por 36 trabajadores entre la región Ucayali y Huánuco para lo 

cual se aplicó el programar servir durante 4 meses. Para poder obtener los datos, se empleó 

el instrumento de la encuesta  con un total de 30 preguntas con una escale de 3 niveles. Los 

datos fueron procesados a través del programa SPSS 20. 

En cuanto a los resultados luego de la aplicación del programa servir  se ha podido demostrar 

que el programa influyó en la calidad de servicio en los trabajadores de Semáforo Escuela 

de Ucayali y Huánuco, 2019, ya que mejoro en un 16,7%   al 77.8%. Según los resultados 

de la prueba U de Mann Whitney el valor obtenido es 54, 000 y el valor P = 0,000 que es 

menor a 0,05 donde se observa una diferencia significativa entre el grupo experimental y 

control, se toma la decisión de rechazar la prueba la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna.  
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Abstract 

This research is presented as a proposal to the institutions, organizations that need to 

implement a strategy, that meet the expectations of the client before the good quality 

of service they provide; with the objective of the investigation to determine the 

influence of the program to serve in the quality of service in the workers of Traffic 

Light School of Ucayali and Huánuco, 2019 

For this investigation, it is of the applied type where the knowledge that is related as 

an administrative strength is used, it is of an explanatory type since it is oriented to 

seek influence that the independent variable has on the dependent variable and is 

evaluative because it has the purpose of giving judgment to the design as s its 

execution, effects, utility and degree that these objectives are reached; The design used 

is quasi-experimental, given that this design proves the existence of a causal 

relationship between the variables, (Serving Program) and (Quality of Service) of the 

control and experimental group. We worked with a census sample that is composed of 

36 workers between the Ucayali and Huánuco region for which the program was 

scheduled to serve for 4 months. In order to obtain the data, the survey instrument was 

used with a total of 30 questions with a 3-level scale. The data was processed through 

the SPSS 20 program. 

Regarding the results after the application of the service program, it has been shown 

that the program influenced the quality of service in the traffic lights at the school of 

Ucayali and Huánuco workers, 2019, since it improved by 16.7% to 77.8%. According 

to the results of the Mann Whitney U test the value obtained is 54,000 and the P value 

= 0.000 which is less than 0.05 where a significant difference between the experimental 

and control groups is observed, the decision to reject the test is taken the null 

hypothesis and the alternate hypothesis is accepted. 

Keywords: He programs suiting someone's purposes and quality of service. 




