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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue Determinar la relacion entre la seguridad y salud en
el trabajo y la captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo
2021. La investigacién tuvo una muestra conformada por 31 participantes, cuenta
con variables cualitativas con un enfoque cuantitativo, con nivel correlacional de
disefio no experimental, en el método se usO la técnica de la encuesta y el
instrumento usado fue el cuestionario conformado por 31preguntas en escala ordinal
de Likert y asi se pudo valorar la validez por juicio de expertos y la confiabilidad se
calculé mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach. Concluyendo con la existencia
de una correlacién positiva considerable entre seguridad y salud en el trabajo y la
captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021., con una
significa bilateral de (0.001 < 0.05) y Rho de Spearman de 0.580.

Palabras clave: Seguridad y salud, captacion de clientes, correlacional
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between health and
safety at work and customer acquisition Dino Transport Service Peru SAC, Huancayo
2021. The research had a sample of 31 participants, it has qualitative variables with a
guantitative approach, with a correlational level of non-experimental design, the
survey technique was used in the method and the instrument used was the
guestionnaire made up of 31 questions on an ordinal Likert scale and thus the validity
could be assessed by expert judgment and reliability was calculated by Cronbach's
Alpha coefficient. Concluding with the existence of a considerable positive correlation
between occupational health and safety and customer acquisition Dino Transport
Service Peru S.A.C., Huancayo 2021., with a bilateral mean of (0.001 < 0.05) and
Spearman's Rho of 0.580.

Keywords: Health and safety, customer acquisition, correlational
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INTRODUCCION

A continuacion, la contextualizacion del problema.

En contexto internacional, la seguridad y la salud en el trabajo es uno de
los desafios mas importantes a los que se enfrenta la Union Europea (UE). Se
estima que, en Europa, mas de 150.000 personas mueren cada afio debido a
accidentes y enfermedades relacionados con el trabajo, la gran mayoria se puede
prevenir. Precisamente para promover una cultura de prevencion, la entidad
europea que atiende el sector de la seguridad y salud en el trabajo se establecidéen
1996 para proporcionar un entorno de trabajo mas seguro y saludable para masde
200 millones de personas entre 27 poblaciones activas de los estados miembros
(Takala, 2007). Continuando la OIT (2021), menciona que todos los dias mueren
personas por accidentes o enfermedades relacionada con el trabajo: mas de 2,78
millones de muertes al afo. Ademas, cada afio ocurren aproximadamente 374
millones de accidentes relacionados con el trabajo, lo que resulta en mas de 4 dias
de absentismo laboral. El costo de esta prueba diaria es una carga econdémica
enorme de malas practicas de salud y se estima en el 3.94% del producto interno
bruto mundial afio.

A nivel Nacional de acuerdo con el El Comercio (2017), EI Ministerio de
Trabajo (MPTE) reporté que, a nivel nacional, entre los meses de enero - abril de
este aflo se produjeron 65 accidenteslaborales fatales en territorio nacional. Los
datos muestran que en comparacion con el nimero de muertes en el mismo
periodo en 2016, los incidentes fatales han aumentado en un 33%, cuando el
namero de muertes fue de 49. De hecho, segundatos analizados por el Sistema
Nacional de EE. UU., La cifra de muertos el afio pasado fue de 151, y hubo 179
muertes en accidentes de trabajo en 2015. MTPE explicé que, si observa las
estadisticas de 2010, puede encontrar que un accidente fatal promedio ocurre cada
dos dias. Ante esta circunstancia, el MTPE reviso el Plan Nacional de Trabajo de
Seguridad y Salud 2017-2021 aprobado en abril de este afio, y anuncié que
fortalecera su atencion y asistencia técnica a las PyMEs en este tema.
Continuando, el MTPE advirtié que, si bien se ha implementado un procedimiento
exclusivo de registro de accidentes y enfermedades profesionales y de trabajo,
existe un informe preliminar (desde 2013) sobre la implementacién de la historia

clinica electronica del trabajo para el seguimiento de la salud de los trabajadores.



Segun Sabastizagal, Astete, y Benavides (2020), En un estudio sobre las
condiciones laborales entre hombres entre 30 y 59 afios ellos trabajan mas de 48
horas a la semana 39%. La mayoria declar6 que los riesgos laborales no estan
identificados en su puesto de trabajo 35%, No existe servicios de salud ocupacional
40%, tampoco un comité de higiene y seguridad 39%, no existe evaluaciones
médicas de trabajo 39%. Concluyendo que la poblacién econémicamente activa
urbana en el Peru estd expuesto con regularidad al ruido, Posturas incbmodas, la
radiacion solar y los movimientos repetitivos, su vida laboral es acelerado y/o
rapido, con poco control y esconde sus emociones. Por lo tanto, estas condiciones
pueden afectar su salud y la calidad del trabajo.

La empresa Dino Transport Service Pera S.A.C., ubicada en la provincia

de Huancayo, Junin, dedicada, basicamente, al transporte de pasajeros urbano se

ha observado que no existe una politica de prevencidn, no existe incentivos a la

participacion de los trabajadores, tampoco formacion ni promocion de habilidades,

la comunicacion no es fluida, la planificacién y control limitadas, esto se debio a

gue laorganizacion no cuenta con fundamentos y parametros a seguir en asunto

de seguridad ocupacional, por otra parte, no existen terapias de seguridad y salud

a fin de conseguir comportamientos confiables, no existe una adecuada

formacion y promocion de habilidades con el fin de potenciar sus capacidades en

razon de prevencion de riesgo, asimismo la transmision de informacion de

posibles peligrosy la forma correcta de combatirlos es escasa. De continuar esto

la empresa podria verse mermada en sus ingresos econodmicos, puesto que los

colaboradores pierden horas de trabajo debido a accidentes o enfermedades

inoportunas. Por eso es necesario fortalecer, planificar y controlar los indicadores

mencionados para brindar un mejor servicio.

En seguida, se expone el problema general:

¢,De qué manera la seguridad y salud en el trabajo se relaciona con lacaptacion de

clientes de Dino Transport Service Pera SAC?

Seguidamente se presenta los problemas especificos planteados en esta

investigacion:

¢, Como la politica de prevencién esta relacionada con la captacién de clientes

de Dino Transport Service Pera SAC?



e (/COmo el incentivo a la participacién esta relacionado con la captacion de

clientes de Dino Transport Service Peri SAC?

e (;COmo la formacion sobre los riesgos relaciona con la captacion de clientes de

Dino Transport Service Peri SAC?

e (/COmo la comunicacidbn en materia de prevencion estd relacionada con

la captacion de clientes de Dino Transport Service Pera SAC?

e (Como la planificacion esta relacionada con la captacion de clientes de Dino
Transport Service Peri SAC?

e (/COmo el control estd relacionado con la captacidbn de clientes de Dino
Transport Service Peri SAC?
En este punto se formula la justificacion del estudio como practico, tedrico

social y metodolégico, que justifica la razon de la investigacion:

Asimismo, la investigacion se justifica desde la perspectiva practica, ya
gue permite establecer si estan relacionadas las variables, la seguridad y salud en
el trabajo y la captaciéon de clientela, con ello aportar una posible solucién al coste
economico que sufren los trabajadores de una organizacion por perdidas de horas
de trabajo debido a la deficiente implementacion de seguridad laboral. La
investigacion estuvo hecha conel propdsito de que haya resultados prometedores

para la empresa Dino TransportService Peru S.A.C.

Ademas, el estudio se justifica desde el aspecto tedrico, ya que su base
cuenta con conceptos y teorias sobre las variables, por lo cual tomaremos los
aportes de diferentes autores. Asimismo, por medio de la investigacion se
determinara si estan relacionadas las variables seguridad y salud en el trabajo y la
captacion de clientes y sera la base en la que se fundamentara la presente

investigacion.

La investigacion se justifica socialmente, dado que permite postular
conocimientos que pueden ser usados para optimizar el desempefio de los
colaboradores. En tal sentido, los beneficiarios seran los colaboradores y por otro

lado, los duefios de la empresa.

Asimismo, el estudio también se justifica en términos metodoldgicos,
dado que se usé técnicas e instrumentos, el cual fueron validados y analizados en

su consistencia interna; por lo tanto, tiene disponibilidad a ser usado en futuras



investigaciones y por otros investigadores que pretendan estudiar las mismas

variables.

El objetivo general de la investigacion es la siguiente:

Determinar la relacion entre la seguridad y salud en el trabajo y la

captacion de clientes Dino Transport Service Pera S.A.C., Huancayo 2021.

Del cual se desprenden los siguientes objetivos especificos:

Identificar la relacién entre la politica de prevencion y la captacion de clientes
Dino Transport Service Pera S.A.C., Huancayo 2021.

Identificar la relacion entre incentivos a la participacion y la captacién de
clientes Dino Transport Service Perd S.A.C., Huancayo 2021.

Identificar la relacion entre la formacion sobre los riesgos y la captacion de
clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Identificar la relacion entre la comunicacion en materia de prevencion y la

captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Identificar la relacion entre la planificacion y la captacion de clientes Dino
Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Identificar la relacion entre el control y la captacion de clientes Dino Transport
Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Al respecto, se establece como hipotesis general lo siguiente:

Existe relacion entre la seguridad y salud en el trabajo y la captacion de

clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

De igual modo, de la hipétesis general, se desprenden las hipotesis

especificas:

Existe relacion entre la politica de prevencion y la captacion de clientes Dino

Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Existe relacidon entre incentivos a la participacion y la captacion de clientes Dino

Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Existe relacién entre la formacion sobre los riesgos y la captacion de clientes

Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Existe relaciéon entre la comunicacién en materia de prevencion y la captacion
de clientes Dino Transport Service Pera S.A.C., Huancayo 2021.



Existe relacion entre la planificacion y la captacion de clientela Dino Transport
Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Existe relaciéon del control y la captacion de clientes Dino Transport Service
Pert S.A.C., Huancayo 2021.



MARCO TEORICO

La investigacion se sustento en los siguientes antecedentes.

Lopez, Sierra, Diaz, y Agudelo (2018), en su articulo titulado “Calidad de
vida laboral de los odontélogos en Antioquia 2011-2012”, El sentido del estudio es
escudrifiar sobre la calidad de vida y trabajo de los odont6logos en Antioquia,
Colombia desde una perspectiva objetiva y subjetiva. Se trata de un estudio
descriptivo probabilistico realizado por 323 odontélogos, con datos procesados en
SPSS 17.0 y Epidat 3.1. El principal resultado encontrado es que el nimero de
profesionales varones con familia propia y titulos de posgrado ha disminuido
significativamente (p <0.05). Los profesionales que cuentan con medidas de higiene
privada y disfrutan de mas de 15 dias de vacaciones y cuyos ingresos mensuales
son superiores al salario minimo legal minimo vigente (5 SMLV) son cada vez mas
escasos; los dentistas que cubren integramente los gastos de la seguridad social
han aumentado y se han trasladado ciudades para trabajar en otras ciudades Los
dentistas ocupacionales también aumentaron (p <0,05). Durante el periodo
estudiado, las condiciones de trabajo y la distancia entre los suefios y la realidad
mostraron diferencias significativas. El estudio muestra que, en el complejo entorno
laboral y la crisis, el nivel de condicion de trabajo y vida de los odont6logos de
Antioquia ha ido decayendo. Paralelamente a esta situacion, los profesionales no

guieren buscar afrontar y cambiar esta realidad.

Tang y otros (2019), esta investigacion titulada “Un tamafo de ruta mixto
basado en logit modelo de busqueda de clientes de taxis, considerando espacio-
temporal factores en la eleccion de la ruta”; teniendo en cuenta la situacion de
superposicion de rutas entre rutas seleccionadas en el proceso de encontrar
clientes, la metodologia propone un modelo logit de tamafio de ruta mixto
Multiprotocol La conmutacién de etiquetas multiprotocolo o MPLS (Multiprotocol
Label Switching) es un mecanismo de transporte de datos estandar creado por la
IETF (EI Grupo de trabajo de ingenieria de Internet o Internet Engineering Task
Force) y definido por la clave de acceso (RFC) 3031. ... Fue disefiado para unificar
el servicio de transporte de datos para las redes basadas en circuitos y las basadas
en paquetes Label Switching (MPSL), en este sentido la tasa de generacién de
clientes se define como la fuerza de atraccion en funcion a los registros histéricos

de recogida en la ruta, el retraso de viaje en la interseccién, el tiempo de viaje de la
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ruta se calculan en funcion de las trayectorias del sistema de posicionamiento
global (GPS). En el andlisis, los datos del GPS se seleccionaron de unos 36000
vehiculos de taxi en Beijin con un intervalo de 30 segundos durante 6 meses. En la
aplicacion del modelo, se selecciona un area de aproximadamente 10 kilbmetros
cuadrados en el centro de Beijin para demostrar la efectividad del modelo
propuesto. Los resultados obtenidos indicaron que el modelo MPSL podria
analizar eficazmente el comportamiento de eleccién de ruta en el proceso de
busqueda de clientes y expresar una mayor precision que el modelo logit
multinomial tradicional y el MPSL basico. Por tanto, se concluye que el modelo
MPSL propuesto en nuestro estudio es superior al MNL (modelo master).

Alvear (2018), En su investigacion titulada “Estudio de plan de negocios
para empresas del rubro inteligencia de mercado para el aumento de base de
clientes Santiago de Chile”, tuvo como objetivo de investigacion incrementar la base
de clientes en micros y medianas organizaciones o empresas en el rubro de la
Inteligencia de Mercado, mediante el desarrollo de técnicas de segmentacion de
clientes, utilizando su facturacion historica, para manejar las tasas de fidelizacion y
fuga. Fue un estudid de la tasa de captura, permanencia y fuga de clientes
historicos, donde se descubrid una reduccion pluralizada de los clientes desde el
afio 2010. Obteniendo como resultado que la tasa promedio anual de fuga de
clientes es 0,72 y la cantidad de clientes que representan el 80% de sus ventas
disminuye 0,63 por afio, donde principalmente se fugan clientes de 1 o 2 afios de
antigliedad. Se concluye y determinan 4 estrategias de retencion de clientes que
reconfiguran las metras trazadas y herramientas necesarias de la empresa a un
foco centrado en el cliente de 1y 2 afios de antigiiedad. La estrategia Retencion
Total utiliza la metodologia de Solucion Total al Cliente del Modelo Delta y se
estima un aumento en la base de clientes de un 59,42% en 5 afios, en comparacion
a la estrategia sin retencién adicional, aumentando el valor esperado de un cliente
en los primeros 3 afios de UF345,20 a UF755,29 (218,18%) restado a la inversion

en reconfiguracion.

Dias de Ledén (2017), en su investigacion “Seguridad en el trabajo y
desemperio laboral Quetzaltenango, Guatemala”. El objetivo es determinar como la
seguridad laboral se convierte en una prioridad. El estudio mostré la afinidad entre

seguridad laboral y desempefio laboral, para lo cual se realiz6 un estudio
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descriptivo, el cual fue realizado por la empresa la rotonda S.A., que se especializa

en la venta de materiales de construccion en Quetzaltenango. Se efectué con
cincuenta empleados y trabajadoras de entre 23 y 45 afios los cuales recibieron
evaluaciones de desempefio y escalas Likert para comprender su seguridad en el
trabajo y, por ende, su desempeiio laboral. El resultado determino que el 75% de
las opciones de la pregunta son significativas. Estadisticamente hablando, el
65.71% de las opciones de la pregunta son importantes, porque si se vuelve a
utilizar la evaluacion de desempernio, el resultado fue el mismo independientemente
de la muestra a ser muestreado., Y el 100% de las opciones de problemas son
confiables. Las investigaciones han concluido que es importante hacer un plan de
seguridad, recordar politicas, procedimientos, analisis de riesgos y prevencion de

accidentes.

Singh (2006), en su investigacion titulada “La importancia de la satisfaccion del
cliente en relacién con la fidelizacion y retencion del cliente”. Para tener éxito, las
organizaciones deben analizar las necesidades y deseos de sus clientes. Esa es la
razon por la que muchos investigadores y académicos han enfatizé en la importancia
de la satisfaccion, fidelizacion y retencion del cliente. La satisfaccion del cliente es
importante porque muchas investigaciones han demostrado que la satisfaccion del
cliente tiene un efecto positivo en la rentabilidad de una organizacién. Debido a esto,
se deben considerar las consecuencias de la satisfaccion e insatisfaccion del cliente.
También existe una conexion positiva entre la satisfaccion del cliente, la lealtad y
retencion. Por lo tanto, la satisfaccion, la lealtad y la retencion del cliente son muy

importantes para que una organizacion tenga éxito.

Asimismo, los antecedentes nacionales que sustentan el proyecto son:

Cuadrao (2019), La investigacion que lleva por titulo “La estrategia de
marketing digital de Cielo Woman E.I.R.L. y su impacto en la captacion de clientes
en el centro comercial Gamarra en La Victoria” Pregunta por las tendencias de
compra de los consumidores de Gamarra; en este sentido, pretende opinar o dar
estrategias de marketing virtual o cibernético para incrementar el nimero de
clientes y con ello incrementar las ventas. Para lograr tener informacion la data se
utilizaron las siguientes herramientas: observacion y examen del comportamiento

del consumidor en el centro comercial Gamarra; las entrevistas se realizaron en



compainiia del gerente general y nos brindaron datos de la condicién de como se
encuentra la organizacion y las estrategias de marketing utilizado para
incrementar las ventas; finalmente, se realiz6 una encuesta aleatoria a
consumidores y/o visitantes femeninas del centro comercial conocido como
Gamarra. Los datos logrados se tabulan y analizan con datos estadisticos del
SPSS 25, y se obtienen la significancia (0,000) y Rho (0,791), y luego se utiliza el
coeficiente de correlacion de Spearman para la prueba de hipétesis. Una vez
finalizada la investigacion, se presentaron conclusiones, recomendaciones y

sugerencias para la organizacion de las actividades de marketing digital.

Herrera (2019), en la investigacion que desarroll6 y que se titula "La gestion
de la seguridad y su impacto en el mercado Fevacel en el mercado independiente
de Lima para la captacion de clientes”. El motivo de estudio es definir el impacto
de la gestion de la seguridad en la adquisicion de clientes. Este método es
aplicable a una poblacion de 412, la muestra incluye 190 consumidores y la
herramienta utilizada para la recoleccion de datos es el cuestionario Likert. Con
base en sus respectivas conclusiones y analisis, se puede concluir que la
diligencia de la seguridad en el trabajo tiene un dominio positivo significativo en la

captacion de clientes.

Cordova (2018), en su investigacion "Calidad de servicio y adquisicion de
Clientes en el Mercado Sefior de los Milagros en Ventanilla, Callao”, el objetivo es
establecer la calidad del servicio y la captacion de clientes y su relacion. El
método utilizado es deductivo hipotético, de tipo aplicada, con un nivel de
correlacién descriptivo y un disefio transversal no experimental. La  poblacién es
un socio de mercado en el area de Ventanilla y la muestra del proyecto de
investigacion incluye 200 socios. Posteriormente, al procesar e interpretar los
datos, se obtuvo una correlacion de 0,856 entre la calidad del servicio y la
captacion de clientela muy alta. De igual forma, la significancia encontrada de
0.000 es menor que la significancia de trabajo propuesta de 0.05, lo que significa
gue se aprueba la hipotesis alternativa H1, con esta base se determina que existe
una relacion directa y positiva entre la calidad del servicio y la captacion de
clientela. En otras palabras, los servicios de alta calidad brindados se traducen en

una muy alta captacion de clientela en el mercado Sefior de los Milagros.



Yalta (2019), investigacion titulada "Venta de Mercancias y Adquisicion
de Clientes de Grupo Yalta", Lima, San Martin de Porres. El proposito de estudio
fue determinar la relacion entre ventas y captacion de clientes. La investigacion
tuvo un tipo de aplicacion de métodos cuantitativos y el disefio fue de tipo no
experimental de nivel relevante. La poblacion est4 conformada por 70 integrantes;
se toma una muestra censal, se aplica la tecnologia de la encuesta a través de la
herramienta de encuesta cuestionario, y se aplica a diferentes clientes que
recolectan y recolectan informacion, y se verifica la herramienta mediante juicio de
expertos para comprobar si la herramienta es adecuada para la encuesta.
Desarrollado utilizando el software estadistico SPSS V-26. De los resultados
representados por las tablas y estadisticas se puede inferir que si existe una
relacion entre la venta de mercancias y la adquisicion de clientela en Grupo Yalta
S.A.C, se puede sacar una conclusion. El valor recolectado mediante el
coeficiente de correlacibon Rho de Spearman es 0.933, el cual tiene una
significancia de 0.000, lo que confirma que existe una relacion positiva perfecta,
resolviendo asi que la comercializacion de merchandising y la adquisicion de

clientela tienen una relacion alta significativa en Grupo Yalta S.A.C.

Huaraca (2019) La meta general de la investigacion es “Establecer el
impacto de la segmentacién del mercado en la adquisicion de Caleb Fitness,
Carabayllo y los clientes de la compariia en 2019”. El aplicar una segmentacion de
mercado en las organizaciones es positiva porque nos ayuda a dividir el mercado
en necesidades y gustos homogéneos de los clientes. Ejecutar estrategias de
captacion de clientes también beneficia a todas las empresas porque nos ayuda a
incrementar el namero de clientes, y luego obtener una mayor rentabilidad para la
empresa, El analisis de la teoria del valor del consumidor o la demanda del
consumidor nos ayuda a comprender mejor el comportamiento y la motivacion de
los clientes para realizar compras. Se tom6 como muestra un total de 344
personas que viven en la zona urbanizada de Lucyana y se encuestaron 20
prospectos. Los resultados muestran que la correlacion de Spearman Rho es
igual a 0.517 puntos, por lo que se establece que existe una correlacion positiva
considerable. De igual manera, R-cuadrado demuestra que 30.2% afecta a la
variable independiente: variable dependiente de segmentacion de mercado: Caleb

Fitness en la zona de
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Carabayllo Adquisicion de clientes de la empresa. De manera similar, se puede
ver que el nivel de significancia (sig. = 0.000) es menor que el valor p de 0.05, por
lo que se puede aceptar la hipétesis alternativa (H1). Por tanto, se concluye en la
encuesta que la segmentacion del mercado incide en la captacién de nuevos
clientes por parte de la empresa, contribuyendo asi a mejorar la eficiencia
economica de la organizaciébn, obteniendo una ventaja competitiva y

posicionandose en el mercado.

Salazar (2018), en su obra "El impacto de la seguridad y salud
ocupacional en el desempefio del personal en la implementacion de proyectos:
Mejora y reemplazo de infraestructura en la Institucion Educativa Gomez Arias
Davila en Tingo Maria, Per(". El propdésito es establecer el impacto de la
seguridad y salud en el trabajo en el desarrollo del personal durante la
implementacion del proyecto: mejorar y reemplazar la infraestructura de la
institucion de ensefianza de idiomas Gomez Arias Davila. La investigacion es no
experimental, transversal y de correlacion. La muestra realizada en el estudio fue
de 309 trabajadores, a los que se les realizaron dos encuestas, la primera evaluo
la seguridad y salud en el trabajo, un total de 20 items, y la segunda, la evaluacion
del desempefio del personal, un total de 8 items. La correlacion entre los
principales resultados de la prueba de hipétesis es significativa (valor de p <0,05).
Los resultados de los supuestos generales muestran que existe una alta
correlacion entre las variables de seguridad y salud en el trabajo y el

desenvolvimiento de los empleados (rs = 0,716; valor P

<0,001), y existe una correlacion directa significativa. El estudio concluyd que el
trabajo realizado por cada empleado es adecuadamente inspeccionado para
verificar que cumple con las medidas de seguridad en cada tarea, y que el

desarrollo de los empleados es extraordinario en todos los aspectos.

Villafuerte y Espinoza (2017), el objetivo de estudio es ver si existe
relacion entre marketing digital y adquisicion de clientes, en Confecciones Sofia, la
poblacién estuvo conformada por 70 clientes. Para recolectar los datos se uso el
instrumento de cuestionario se utilizé la técnica de las encuestas que estuvo
conformada por 30 preguntas en la escala de Likert. Para poder validar el

instrumento fue mediante un juicio de expertos y la fiabilidad fue por intermedio
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del coeficiente de Alfa de Cronbach. La informacion que se recogié fueron
procesados y analizados mediante el software SPSS 23. Dando como resultado
una correlacion optima de 0.986 y la relevancia dio el resultado de 0.000. Por lo
tanto; se concluye que existe una influencia optima entre marketing virtual o digital
y la captacion de cliente en la empresa Confecciones Sofia Villafuerte, Villa el
salvador, 2017.

Falcon (2019), en un estudio “Housekeeping Hotel Casa Blanca en
Chanchamayo”, disefié un sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional
para controlar los riesgos laborales en la limpieza. Su propdésito fue establecer un
sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo mediante el analisis e
identificacion de riesgos y enfermedades para el control de los riesgos y peligros
en el trabajo, promoviendo asi una cultura de salud preventiva en un estilo de
trabajo sostenible. Este es un estudio de investigacion cualitativa, observacional,
descriptiva y aplicada. La poblaciéon y la muestra estuvo integrada por 10
personas entre los gerentes de la Casa Blanca y los cooperadores del
departamento de limpieza. La conclusion del estudio es que, mediante la
elaboracién de una propuesta de matriz de identificacién de peligros, evaluacion
de riesgos y control de salud ocupacional (IPERC), ademas del plan de formacion,
también es posible implementar el sistema de gestion de seguridad y salud en el
trabajo de una empresa a través de la formulacion de politicas y disefio,
considerando la adopcion de una adecuada supervision y Control para mejorar

continuamente.

Coldenha y Schulte (1996), Este articulo presenta un breve resumen de la
naturaleza y el alcance de la investigacion de intervencidon que se lleva a cabo en
el area de seguridad y salud ocupacional. Los articulos se clasificaron como de
ingenieria, administrativos o0 conductuales, de acuerdo con los tipos de
intervenciones que se evaluaron. Los resultados sugieren que muchos de los
estudios de intervencion realizados carecian de una base teorica, utilizaron
muestras pequefias y probaron intervenciones que carecian de la intensidad para
provocar el cambio deseado. La mayoria de los disefios de los estudios fueron no
experimentales o0 cuasiexperimentales. Se presentan recomendaciones para

realizar investigaciones futuras.
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En cuanto a la primera variable seguridad y salud en el trabajo, se
desarroll6 bajo los siguientes enfoques conceptuales:

Nava (1994), afirma, “asi como el hombre, la ciencia y la tecnologia han
evolucionado también la salud en el trabajo ha evolucionado”. Mufioz (2011),
subraya “en este sentido si la industria debe seguir los criterios de rentabilidad
econdémica para los cuales la productividad necesaria, su optimizacion no puede
de ninguna manera ir en contra de los requisitos esenciales de seguridad y salud”.
Como afirma Molano (2013), los riesgos, incluyendo salud y seguridad
ocupacional, que afectan la capacidad de desempefio y, por lo tanto, los
resultados esperados. Como se puede ver, la gestion real de la seguridad y de la
salud ocupacional implica el liderazgo de la organizacion, asi como la
comprension de la rentabilidad econdmica y social que implica el disefio de
seguridad en trabajo, sistemas productivos y sostenibles. Continuando, "La
gestion de riesgos se clasifica como una de las gestiones de las organizaciones
en la medida en que se integra en la toma de decision, estrategia, proyectos en
desarrollo, politicas y valores de la empresa” (Nates, 2010, p. 38). Segun Knight
(2007), “Un programa de gestion de riesgos eficaz combina la calidad de la
organizacion, sus procesos Yy estructuras” (p. 9). “Deberia reflejarse en un
documento genérico de alto nivel que se alinee con la gestion estratégica de la
organizacion” (p. 11) . Ademas Arévalo (2010), menciona que la direccion de la
organizacion deberia estar convencido en la rentabilidad que implica la inversion
en salud y seguridad en el trabajo, Por lo tanto; deberia implantar una dindmica de
prevencion al mismo tiempo abordar de manera dinamica los peligros y sobre todo
actuar bajo el principio de prevencion al riesgo (p. 2). Finalmente Riafio (2009)
identifica las relaciones existentes entre la gestion de seguridad y salud en el
trabajo y el proceso de gestion estratégica en las organizaciones, con el fin de

encontrar una forma de mejorar los resultados de la primera (p. 3).

En ese sentido, al haber definido diversos conceptos de la primera variable

seguridad y salud en el trabajo hallamos 6 dimensiones.

Como primera dimensién la politica de prevencion Donald & Canter
(1994) menciona que “comprende los propdsitos generales, objetivos y criterios de

la directiva organizacional, también los principios y criterios en que se
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sustenta las acciones y respuestas” (pp. 203-208). Segun Van Der Haar &
Goelzer (2001), "la proteccion de la salud y el bienestar de los trabajadores
mediante acciones preventivas y de control en el ambiente de trabajo” (p. 7). La
prevencién de riesgos en el trabajo y la mejoria de las condiciones laborales
deben ser los objetivos estables e inmutables de la gestion de la empresa; al
mismo tiempo, la calidad de produccién de los productos y servicios debe
alcanzar un nivel adecuado o rentabilizar la gestion. estabilidad y constante de la
gestion de la empresa. Una vez formulada la politica, conviene difundirla para

gue los trabajadores y directivos puedan adaptarse a la politica.

La segunda dimensién incentivos a la participacion. El inicio del vocablo
participacion nos remite a su concepto “tomar parte” del latin pars / capio. Es
esencial que haya mas de un sujeto para que se pueda hablar de participacion. La
participacion involucra que “se sienta alguien parte de”, “se es parte de” una
sociedad, comunidad o colectivo que esta integrado por distintas partes (Pindado,
2009, p. 125).

Como tercera dimension la formacion sobre los riesgos, segun Shafai-Sahrai
(1971), son héabitos de comportamientos que algunos dominan mejor que otros,
haciéndose eficaces en determinadas situaciones. Dicha formacion de
comportamiento se percibe en la realidad y en el ambito del trabajo y en
situaciones de test, y ponen en praxis, de forma integrada, aptitudes, rasgos de
personalidad y conocimientos. Por lo tanto, son conexiones entre las
caracteristicas Unicas y las cualidades apreciadas para llevar a la practica los
objetivos del puesto. Por otro lado, “segun este contexto, la formacién y
promocién de competencias en la empresa obedece a la necesidad de estrechar

la distancia entre esfuerzo de formacion y resultado efectivo” (Mertens, 2000).

Prosiguiendo como cuarta dimensién la comunicacién Vredenburgh
(2002), sostiene que la transferencia de informacion son las partes de métodos y
tareas orientadas a agilizar y facilitar el flujo de comunicaciones, que se logran dar
entre los integrantes de la empresa y su medio, también influye en las
caracteristicas suficientes y conductas de los entes internos y externos de la
empresa, esto ocurre con la finalidad de que la organizacién sea mejor y se

cumpla rapidamente las metas trazadas.
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En ese sentido, la quinta dimension es la planificacion. Como
Guldenmund (2000), afirma; que “es el desarrollo de precisar el sentido de accion
y los parametros necesarios para lograr los objetivos y metas. El plan determina lo
gue se tiene que hacer para lograr el objetivo deseable”.

Por ultimo, la sexta dimensién el control, para Zohar (1980), lo
determina enfatizando que es “la correccion y medicion del desempefio con el
objetivo de garantizar que se han logrado los objetivos de la organizacion y de los
planes ideados para alcanzarlos. Por su lado, Robbins (2009), lo contextualiza
manifestando que es “el proceso de calibrar tareas que confirmen que se esta
ejecutando como fueron estudiadas y corrigiendo cualquier desviacion
preponderante. Y para Fayol, citado por Melinkoff (1990), el control “verifica si
todo se esta realizando conforme al programa adoptado, a las 6rdenes dadas y a
los fundamentos administrativos. Su fin es indicar los errores, faltas y con tal de

gue se pueda componerlos y precaver su repeticion.

A continuacion, los siguientes enfoques conceptuales sustentan la

segunda variable: Captacion de clientes

En tal sentido, Regalado, Allpacca, Baca, y G. (2011), Lo
conceptualizaron como: la adquisicion de clientes se basa en el proceso clave de
establecer una relacién solida y duradera con un individuo u organizacion, que
puede mediar directa o indirectamente en el éxito de las actividades de la
organizacion. Este factor ha establecido fuertes lazos sociales, tecnolégicos y
econdomicos entre diferentes partes. Para Mesén (2011), relaciona la adquisicion
de clientes con la atraccion, mantenimiento, desarrollo y retencion de las
relaciones con la clientela en el contexto”. La fidelizacion de clientes es el eje
principal de la fidelizacion y captacion de clientela, las organizaciones deben
establecer contacto con los clientes, porque de esta forma pueden conseguir la
fidelizacién. Por otro lado, Arellano (1993), mencion6 que la captacion de clientes
actual tiene un posicionamiento orientado al cliente, que se acerca mas a la
clasica filosofia de venta dura (ahora vender a cualquier costo), mas que a la
doctrina del marketing. Buscar una relacion duradera, es decir, una continuidad
comercial permanente. Esto no significa que las necesidades del cliente deban

ignorarse, sino que deben colocarse después de las necesidades del consumidor.
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Segun Taylor y Baker (1994), establecen la satisfaccion o captacion de cliente
como consecuencia de calidad del servicio. Finalmente; Kotler (2003), concluye
que “la captacion del cliente incluye hacer que los clientes (consumidores que
compran productos o servicios) se conviertan en clientes leales a los productos,

servicios 0 marcas de la empresa, en clientes fijos”.

Por tanto, luego de haber definido distintos conceptos de la segunda
variable captacion de clientes hallamos 3 dimensiones:

Como primera dimensién fidelidad como comportamiento Jacoby &
Chestnut (1978), en este campo, la fidelidad se define como una forma singular; la
fidelidad se analiza como la manera de comportamiento de la clientela para una
marca especifica en un periodo de tiempo especifico. En el pensamiento actual,
se considera que la fidelidad incluye algo mas que contenido conductual, por lo

gue aparecen las categorias posteriores.

En la segunda dimension, fidelidad como actitud Day (1976), discute el
estudio de la fidelidad unicamente como comportamiento, observa el afecto como
las compras repetidas o regulares inducidas por una fuerte condicion interna. En
este panorama, tomar un servicio o las compras que no estan llevadas por una
actitud profunda, se considera “falsa fidelidad”. Entonces, la disposicion personal
de compras o tomar servicios de forma continua resulta vital para que se dé la
lealtad o fidelidad.

Finalmente, la tercera dimension fidelidad cognitiva, segun Berne
(1996), contrario a las dimensiones de comportamiento y actitud, otros
investigadores han agregado la llamada percepcion de "lealtad”. Berne menciono
gue la percepcion de lealtad refleja el compromiso de la clientela con su proveedor

de los servicios. Este es el proceso de evaluacién y ciertos factores contextuales.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo de investigacion

3.1.1. Enfoque

En el proyecto de investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, pues se usa el
analisis estadistico que despliega la reunion o recopilacion de informacion para
probar la hipétesis.

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2006), El enfoque cuantitativo
consta de 2 caracteristicas: (1) el investigador realiza los siguientes pasos: a)
Plantea un problema de estudio delimitado y concreto. Las preguntas de
investigacion se componen en cuestiones especificas. b) luego de planteado el
problema de estudio se revisa lo que se ha investigado anteriormente, a esta

tarea se le conoce como la revision de la literatura.
3.1.2. Tipo de investigacién

Se realiz6 con un estudio tipo aplicada, porque permite ofrecer nuevas soluciones
utilizando el marco tedrico, para McMillan y Schumacher (2005), la investigacion
aplicada se concentra en el espacio de practica usual y se ocupa del desarrollo y

la aplicacion del conocimiento adquirido en la investigacion sobre dicha practica.
3.1.3. Nivel de investigacién

La investigacion se realiz6 con un nivel correlacional, ya que buscé medir y/o
determinar el grado de correlacion existente entre la seguridad y salud en el trabajo
y captacion de clientes de la empresa La Seguridad y Salud en el Trabajo y la
captacion de clientes de Dino Transport Service Pert S.A.C., Huancayo. Segun
Questionpro (2021) menciona que la investigacion correlacional es un tipo de
método no experimental en el queun investigador mide dos variables.
Comprender y evaluar la relacién estadistica entre ellos sin ninguna variable

externa.
3.1.4. Disefio de investigacion

El proyecto de investigacion tuvo un disefio no experimental en tanto no se

manipulé los elementos. Segun Sampieri (2003), menciona el disefio no
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experimental se divide teniendo en cuenta el tiempo durante el cual se
recolectaron los datos en un instante, en un solo tiempo, su finalidad es de las
variables y su incidencia de interrelacion a la vez y el plano longitudinal, donde los
datos se recopilan en puntos o  periodos, preocuparse por el cambio, sus

determinantes y sus consecuencias.
3.2. Variables y operacionalizacion
Variables de estudio

Sabino (2006), menciona que “una variable es toda cualidad o caracteristica
de lo concreto o realidad que es susceptible a asumir distintos valores,
pudiendo producirse variaciones tanto para el mismo objeto como para

distintos objetos considerados” (p. 48).
3.2.1. Seguridad y salud en el trabajo
Definicion conceptual

La variable seguridad y salud en el trabajo (SST) es un enfoque
interdisciplinario que engloba la prevencion de los riesgos laborales
inherentes a cada actividad, su principal objetivo es promover y mantener el
nivel mas alto de seguridad y salud en el ambiente de trabajo, esto implica
crear las condiciones propicias para precaver accidentes y enfermedades
profesionales (EU-OSHA, 2008).

Definicion operacional

Asimismo, para poder valorar la variable (SST) cuenta con 6 dimensiones y

se midio por medio de un cuestionario (escala tipo Likert).
3.2.2. Captacion de clientes
Definicion conceptual

La variable captacion de cliente se refiere a cuando tratamos de incluir
nuevos clientes para hacer parte del proceso de fidelizar al cliente, lo
conocemos como un enfoque de convencimiento del cliente (Agiero Cobo,

2014).
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Definicién operacional

Asimismo, para poder valorar la variable Captacion de clientes, cuenta con 3
dimensiones y se midio por medio de un cuestionario (escala tipo Likert).

3.3. Poblacion, Muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

La poblacion de estudio estd integrada por colaboradores de la empresa Dino
Transport Service Peru S.A.C., en tanto tuvo una poblacion finita, puesto que se
conocia el namero de colaboradores. De acuerdo con Levin & Rubin (1996), “la
poblacién es un compuesto de todos los componentes de estudio, de los cuales
pretendemos extraer conclusiones”. En otro contexto McClave, Benson & Sincich,
(2008), mencionan “que una poblacion es un conjunto de unidades generalmente

personas, objetos, transacciones o eventos, de lo que nos interesa estudiar” (pag. 7)
3.3.2. Criterios de seleccion

3.3.2.1. Inclusién

En la investigacion, se incluyen a todos los colaboradores que cumplen con
la condicion de ser conductores de una de las unidades de la empresa Dino

TransportService Peru S.A.C.

3.3.2.2. Exclusion

En este estudio no se incluye al gerente, los controladores, socios y

colaboradoresque no estén activos.
3.3.3. Muestra

La investigacion esta integrada por una muestra 31 colaboradores parte
representativa de la empresa Dino Transport Service Peru S.A.C, ya que se conoce
el numero exacto al ser este menos de 100 integrantes. Segun McClave, Benson, y
Sincich, (2008) “Mencionan que la muestra es un subconjunto de unidades de una

poblacién”. Continuando Lind, Marchal y Wathen (2017), mencionan que ‘la
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muestra es una parte o porcion de la poblacion de estudio”.
3.3.4. Unidad de anélisis

Se usa como sujeto de andlisis al colaborador, en este caso a los conductores de
las distintas unidades vehiculares de Dino Transport Service Perd S.A.C.,
Huancayo 2021 el analisis de lo que contiene.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica, instrumento y la confiabilidad de la investigacion son los siguientes:
3.4.1. Técnica

Por medio de la técnica de preguntas - encuesta se pretende obtener informacion a
partir de la interrogacion de las personas asi conocer su Optica, convicciones,

opiniones de los encuestados.

En este sentido, Arias (2006) manifiesta que “la encuesta es una técnica
gue procura obtener informacién que proporciona un colectivo o muestra de

individuossobre si mismo o en relacion con un tema especifico”.
3.4.2. Instrumento

En la presente investigacion se empled el cuestionario, el cual contiene preguntas

con el fin de conocer la relaciéon de las variables, dimensiones e indicadores.

De este modo, Hernandez (1997), Afirma que “el cuestionario es la
herramienta mas usada para la recolecciéon de datos el cual es en un conjunto de

interrogantes en relacion a una o muchas variables a valorar o medir”.

La investigacion tiene un cuestionario de 31 preguntas, la herramienta
para recoger datos es por medio de la escala de Likert de tipo ordinal que inicia de

nunca (1) hasta siempre (5).
3.4.3. Validez
La validez del proyecto de investigacion se otorgd por el dictamen de expertos de
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la Universidad César Vallejo. Tamayo (1998) “concluye que validar es resolver

cualitativa y cuantitativamente un dato”.

Tabla 1
Validacién por juicio de expertos para la variable de seguridad y salud Laboral
CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Luminosidad 88% 89% 92% 269%
Imparcialidad 88% 89% 92% 269%
Pertinencia 88% 89% 92% 269%
Circunstancia 88% 89% 92% 269%
Estructura 88% 89% 92% 269%
Capacidad 88% 89% 92% 269%
Intencionalidad 88% 89% 92% 269%
Consistencia 88% 89% 92% 269%
Afinidad 88% 89% 92% 269%
Metodologia 88% 89% 92% 269%
TOTAL 2690%
Cv 90%

La tabla 1 expone la validacion del juicio de expertos de la primera
variable, el cual obtiene un promedio del 90%, por lo tanto; se considera el

cuestionario como excelente y aplicable para la investigacion.

Tabla 2
Validacion por juicio de expertos para la variable captacion de clientes
CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Luminosidad 88% 91% 92% 271%
Imparcialidad 88% 91% 92% 271%
Pertinencia 88% 91% 92% 271%
Circunstancia 88% 91% 92% 271%
Estructura 88% 91% 92% 271%
Capacidad 88% 91% 92% 271%
Intencionalidad 88% 91% 92% 271%
Consistencia 88% 91% 92% 271%
Afinidad 88% 91% 92% 271%
Metodologia 88% 91% 92% 271%
TOTAL 2710%
CcVv 90%

La tabla 2 expone la validacion del juicio de expertos de la segunda
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variable, el cual obtiene también un promedio del 90%, por lo tanto; se considera el
cuestionario como excelente y aplicable para el estudio.

Tabla 3
Datos y nombres de expertos

Expertos encargados de la validaciéon

nombre especialidad

Experto N°1 Dr. Navarro Tapia Javier Félix Investigacion

Experto N°2 Dr. Bardales Cardenas Miguel Investigacion

Experto N°3 Mg. Gonzales Figueroa Iris Katherine administracién

Confiabilidad
Para la confiabilidad de la investigacion se usé el coeficiente del alfa de Cronbach

gue permite medir el nivel de fiabilidad de una escala o test, de magnitud abstracta

cimentada a partir de las n variables observadas.

La fiabilidad o confiabilidad, es la firmeza o equilibrio de una escala o
medida, una explicacion técnica de fiabilidad que fomenta a solucionar tanto
conflictos tedricos y practicos es aquella parte del estudio de qué tanto error de
medicidon hay en un instrumento de medicidn, examinando la varianza taxonomica

y la varianza por el azar (Kerlinger y Lee, 2002).

Tabla 4
Coeficiente del Alfa de Cronbach

Rango Nivel

Coeficiente alfa de Cronbach > 0.9 Elevada

Coeficiente alfa de Cronbach > 0.8 Aceptable

Coeficiente alfa de Cronbach > 0.7 Regular

Coeficiente alfa de Cronbach

Coeficiente alfa de Cronbach

Coeficiente alfa de Cronbach

> 0.6 Baja
> 0.5 Muy baja

< 0.5 Nula

Fuente: Adaptada de Hernandez et al. (2014)
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Tabla 5
Coeficiente del Alfa de Cronbach general

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,928 31

Segun la tabla 5, del Alfa de Cronbach general genera el valor de 0,928 en
este sentido refiere que el cuestionario posee un elevado nivel de confiabilidad, por
lo tanto; es adecuada y aplicable en la investigacion.

Tabla 6
Coeficiente del Alfa de Cronbach seguridad y salud en el trabajo

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,933 16

El Alfa de Cronbach de la variable primera da el valor de 0,933 el cual
concluye que corresponde a un nivel elevado de confiabilidad, por lo tanto; es
adecuada y aplicable para la investigacion.

Tabla 7
Coeficiente del Alfa de Cronbach captacion de cliente

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,765 15

El Alfa de Cronbach de la segunda variable otorga el valor de 0,765 por
tanto corresponde a un nivel regular de confiabilidad, pero se encuentra dentro del

rango para ser aplicable a la investigacion.

3.5. Procedimientos
La presente investigacion empieza con la filiacion del problema, donde se plantea
y redacta la realidad problematica, se formula el problema general, la justificacion,
objetivos e hipétesis, también se busca trabajos previos y/o antecedentes que estan
vinculadas al tema. Luego se reunio informacion a través del cuestionario que fue
aplicado mediante la encuesta a los colaboradores de Dino Transport Service Perd
S.A.C., a continuacion, se tabulé e incorpor6 los datos al SPSS 21 para su
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validacion, analisis y conocer el nivel de confiabilidad del estadistico del alfa de

Cronbach.

3.6. Método de analisis de datos

Para elaborar el andlisis de datos en la investigacion, se elaboré dos tipos

estadisticos:

3.6.1. Analisis de datos descriptivo

En la investigacién la informacién y los datos recolectados se procesaron a través
del programa SPSS 21, con el fin de hallar la fiabilidad, correlacion, tablas y graficos
estadisticos. Ferran (1999) Mencion6 que en la investigacién el estudio de datos es
la parte final, el propdésito es verificar la hipétesis de investigacion, una vez
recolectados los datos, la alternativa mas factible y efectiva es analizar los datos a

través de un programa.

3.6.2. Analisis de datos inferencial

Luego de analizar los datos y estimar parametros, se realizO la prueba de
normalidad dando como resultado que los datos de la investigacion son no
paramétricos, por ende; se procedio a usar el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman para probar mi hipoétesis y deducir conclusiones. Segun Spiegel M. R.
(1991), menciona que la estadistica examina los métodos cientificos para acopiar,
organizar, sintetizar y comparar datos, luego sacar conclusiones fundamentadas en

tal analisis.

3.7. Aspectos éticos

El trabajo de investigacion se consolidé bajo principios éticos, el cual respeta las
normativas y reglamentos exigidos por la universidad. En tal sentido las fuentes
obtenidas y la informacion presentada de los trabajos que anteceden son
referenciados por medio de la norma APA que respalda la adecuada redaccién del
trabajo de investigacion. También se tiene el permiso y consentimiento informado
del gerente de la empresa Dino Transport Service Peru S.A.C., para encuestar a
los colaboradores y/o conductores. Finalmente, la informacién recolectada es

reservada, garantizando la confidencialidad.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivos de los resultados estadisticos

4.1.1. Estadistica descriptiva

Tabla 8
Conclusion descriptiva de la variable seguridad y salud en el trabajo
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje AT e
Casi nunca 6 19.4 19.4 194
A veces 16 51.6 51.6 71.0
Validos Casi siempre 7 22.6 22.6 93.5
Siempre 2 6.5 6.5 100.0
Total 31 100.0 100.0
50—
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2
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Figura 1 Porcentajes de seguridad y salud ocupacional

En la tabla 8 se observa que, de la primera variable de un total de 31
encuestados, respondieron a veces 51.61%, luego un 22,58% marcaron casi

siempre, un 19,35% casi nunca y por ultimo el 6,45% indica que siempre. Entonces

podemos concluir qgue un poco mas de la mitad a firma a veces, por lo que vemos
gue la variable seguridad y salud ocupacional necesita un mayor enfoque y atencion

en la empresa.



Tabla 9
Conclusion descriptiva de la variable captacion de clientes

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje AT A
A veces 5 16.1 16.1 16.1
Casi siempre 21 67.7 67.7 83.9
Validos
Siempre 5 16.1 16.1 100.0
Total 31 100.0 100.0
B0
2,
B
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1]
e —
o G774
o
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16,13 16,13
a T T |
& WVECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE

Figura 2 Porcentajes de la segunda variable captacion de clientes

Podemos apreciar los porcentajes obtenidos con respecto a la segunda
variable y observamos que el 67,74% indica casi siempre, el 16,13 a veces lo mismo
gue siempre, todo esto de un total de 31 encuestados. Por lo que podemos deducir
gue la persuasion de clientes es de interés en la empresa.



Tabla 10

Conclusion descriptiva de la politica de prevencion

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 1 3.2 3.2 3.2
A veces 6 194 194 22.6
Validos Casi siempre 9 29.0 29.0 51.6
Siempre 15 48.4 48.4 100.0
Total 31 100.0 100.0
50+
40
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Figura 3 Porcentajes de politica

En la taba 10 y figura 3 podemos apreciar, que de 31 encuestados el 48,38%

indicaron siempre, el 29,03% optaron por casi siempre, mientras que 19,35%

respondieron a veces Yy finalmente un 3.25% dijeron casi nunca. Por lo que se

concluye que existe una adecuada politica de prevencion en la empresa.
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Tabla 11

Conclusion descriptiva de incentivos a la participacion

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 3.2 3.2 3.2
Casi nunca 3 9.7 9.7 12.9
L A veces 8 25.8 25.8 38.7
Vélidos o
Casi siempre 15 48.4 48.4 87.1
Siempre 4 12.9 12.9 100.0
Total 31 100.0 100.0
50
40
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Figura 4 Porcentajes de incentivos

En latabla 11y figura 4, que, de un total de 31 encuestados, se aprecia que
el 48.39% indica casi siempre, el 25.81% marcaron a veces, mientras que el 12.9%
eligieron siempre y un 3.25% respondieron nunca. Por lo que podemos ver que el

manejo de los incentivos en la empresa es adecuado, pero se puede mejorar adn.



Tabla 12
Conclusion descriptiva de formacion sobre los riesgos

Frecuencia Porcentaie Porcentaje Porcentaje

u J valido acumulado
Nunca 1 3.2 3.2 3.2
Casi nunca 9 29.0 29.0 32.3

. A veces 8 25.8 25.8 58.1

Vélidos .
Casi siempre 8 25.8 25.8 83.9
Siempre 5 16.1 16.1 100.0
Total 31 100.0 100.0

Porcentaje

MUMCA CASIMNUNCA ANVECES CASI SEMPRE SIEMPRE

Figura 5 Porcentajes de formacion sobre los riesgos
En latabla 12 y figura 5, que, de un total de 31 encuestados, se observa
gue un 29.03% marcaron casi nunca, mientras que el 25.81 indica a veces, lo
mismo que casi siempre, luego el 16.13% eligieron siempre, finalmente 3.25
respondieron nunca. En este sentido se deduce que la formacién sobre los riesgos

esta dispersa.
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Tabla 13
Conclusion descriptiva de comunicacion en materia de prevencion

Frecuencia Porcentaje FarEEhE e s e
J valido acumulado
Casi nunca 5 16.1 16.1 16.1
A veces 10 32.3 32.3 48.4
Validos Casi siempre 8 25.8 25.8 74.2
Siempre 8 25.8 25.8 100.0
Total 31 100.0 100.0
40—
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Figura 6 Porcentajes de comunicacion

En la tabla 13 y figura 6, que, de un total de 31 encuestados, se observa que
un 32.26% marcO casi nunca, mientras que el 25.81 indica casi, lo mismo que
siempre, luego el 16.13% eligieron casi siempre, finalmente 16.13 respondieron casi
nunca. En este sentido se concluye la comunicacion es importante, para que los

miembros de la empresa estén informados.
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Tabla 14

Conclusion descriptiva de planificacion

Frecuencia Porcentaje FarEEnE s e
J valido acumulado
Casi nunca 12 38.7 38.7 38.7
A veces 29.0 29.0 67.7
Validos Casi siempre 7 22.6 22.6 90.3
Siempre 9.7 9.7 100.0
Total 31 100.0 100.0
40
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Figura 7 Porcentajes de planificacion

En latabla 14 figura 7, de 31 encuestados en total, se visualiza que el 38.71%

indica casi nunca, mientras que el 29.03% marcé a veces, asimismo el 22.58%
eligieron casi siempre y un 9.68% dijeron siempre. Por lo que se interpreta que la

planificacion es casi nula en la empresa.
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Tabla 15
Conclusion descriptiva de control

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 6.5 6.5 6.5
Casi nunca 13 41.9 41.9 48.4
. A veces 9 29.0 29.0 77.4
Validos o
Casi siempre 3 9.7 9.7 87.1
Siempre 4 12.9 12.9 100.0
Total 31 100.0 100.0
50
40
a -
7 a0
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2
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Figura 8 Porcentajes de control

En la tabla 15 y figura 8, de 31 encuestados, se visualiza que 41.94%

marcaron casi nunca, un 29.03% indica a veces, mientras 12.90% respondieron

siempre, finalmente 6.45% eligieron nunca. Por lo tanto, se concluye que es casi

nula el control en la organizacién, con un mejor control se puede verificar si se estan

realizando las tareas en la organizacion.
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4.2. Anédlisis Inferencial de los resultados estadisticos
4.2.1. Prueba de normalidad
En la investigacion se realiza la prueba de normalidad para ver si los datos son
parameétricos o no paramétricos, para luego comprobar la hipétesis.
Hipdtesis

e Ho: La distribucion estadistica de la muestra es normal. (p = alfa)

e H1: La distribucion estadistica de la muestra no es normal (p < alfa)

Decision:

e Significancia P Valor = 0.05 se acepta la hipétesis nula

e Significancia P Valor < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

Tabla 16
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Seguridad vy
salud en el
trabajo .288 31 .000 .854 31 .001
Captacion de
clientes .339 31 .000 746 31 .000

De acuerdo a tabla 16, se uso la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk
puesto que la muestra es menor a 50. Observamos que el nivel de significancia
(sig) arroja 0.000 en ambas variables, siendo este menor a 0.05. por lo que se
afirma que la prueba es no paramétrica, por ende, existe una distribucion no normal
y entonces se procedio a usar la prueba estadistica Rho de Spearman.

4.2.2. Prueba de Hipotesis

Para la prueba o interpretacion de hipdtesis, a continuacion, se muestra la tabla de
correlacién entre las hipétesis planteadas. La tabla permite saber el rango de
correlaciéon de los resultados que se obtuvo al procesar los datos en el programa
SPSS V21.

Tabla 17
Baremo de estimacion del coeficiente de correlacion Rho Spearman (Ver Anexos)
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Prueba de hipotesis general
Prueba de hipotesis general entre ambas variables

e Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y salud en el trabajo y
la captacion de clientes Dino Transport Service Pert S.A.C., Huancayo 2021.

e Hi: Existe relacidn significativa entre la seguridad y salud en el trabajo y la
captacion de clientes Dino Transport Service Pera S.A.C., Huancayo 2021.

Tabla 18
Prueba de hipétesis general

Correlaciones

Seguridad y salud Captacion de

en el trabajo clientes
Coeficiente de "
correlacion 1.000 280
Seguridad y salud en
el trabajo Sig. (bilateral) .001
N 31 31
Rho de Spearman
Coeﬂuent_q de 580" 1.000
correlacion
Captacion de clientes
Sig. (bilateral) .001
N 31 31

En la tabla 18 se aprecia el valor se sig. (bilateral) que equivale a 0.001, por

ende, es menor a (p = 0.05) por lo tanto, se impugna la hipotesis nula y se acepta

la hipotesis alterna, que refiere la existencia de relacion entre seguridad y salud
ocupacional y la captacion de clientes.

En este sentido podemos afirmar que existe sustento estadistico para afirmar
gue hay relacién entre la seguridad y salud en el trabajo y la captacion de clientes
Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021, observamos el coeficiente de
correlaciéon del Rho de Spearman = 0.580. concluyendo que existe una correlacion
positiva amplia.
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Prueba de hipoétesis especificas
Prueba de hipoétesis especifica entre la dimension politica de prevencion y la
variable captacion de cliente.

e Ho: No existe relacion significativa entre la politica de prevencion y la
captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

e Hi: Existe relacidn significativa entre la politica de prevencién y la captacion
de clientes Dino Transport Service Pert S.A.C., Huancayo 2021.

Tabla 19
Prueba de hipétesis especifica

Correlaciones

Politica de Captacion de
prevencion clientes
Coeficiente de 1.000 292
correlacion
Politica de prevencion
Sig. (bilateral) 111
N 31 31
Rho de Spearman
Coeficiente de 292 1.000
correlacion ) )
Captacion de clientes
Sig. (bilateral) 111
N 31 31

En la tabla 19 se aprecia el valor se sig. (bilateral) que equivale a 0.111, por
ende, es mayor a (p = 0.05) por lo que, se cobija la hipétesis nula y se rechaza la
hipétesis alterna, que refiere la no existencia de relacion entre politica de
prevencion y la captacion de clientes.

En este sentido podemos afirmar que existe sustento estadistico para afirmar
gue no hay relacion entre politica de prevencion y la captacion de clientes Dino
Transport Service Pert S.A.C., Huancayo 2021, continuando vemos el coeficiente
de correlacion del Rho de Spearman = 0.292. concluyendo que existe una
correlacién positiva media.
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Prueba de hipdtesis especifica entre la dimensioén los incentivos a la participacion
y la variable captacién de cliente.

e Ho: No existe vinculo significativo entre los incentivos a la participacion y la
captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.
e Hi: Existe vinculo significativo entre los incentivos a la participacion y la

captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Tabla 20
Prueba de hipétesis especifica

Correlaciones

Incentivos a la Captacion de
participacion clientes
Coeficiente de
correlacion 1.000 208
Incentivos a la
participacion Sig. (bilateral) 262
N 31 31
Rho de Spearman Coeficiente de
correlacion 208 1.000
Captacion de clientes
Sig. (bilateral) .262
N 31 31

En la tabla 20 se aprecia el valor se sig. (bilateral) que equivale a 0.262, por

ende, es mayor a (p = 0.05) por lo que, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la

hipétesis alterna, que refiere la no existencia de relacion entre incentivos a la

participacion y la captacion de clientes.

En este sentido podemos afirmar que existe sustento estadistico para afirmar
gue no hay relacion entre incentivos a la participacion y la captacion de clientes
Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021, continuando vemos el
coeficiente de correlacion del Rho de Spearman = 0.208. concluyendo que existe
una correlacién positiva débil.
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Prueba de hipétesis especifica entre la dimension Formacidn sobre los riesgos y la

variable captacion de cliente.

e Ho: No existe relacidon significativa entre formacion sobre los riesgos y la
captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

e Hi: Existe relacién significativa entre la formacion sobre los riesgos y la
captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Tabla 21
Prueba de hipétesis especifica

Correlaciones

Coeficiente de

correlacion
Formacion sobre los
riesgos Sig. (bilateral)

N
Rho de Spearman
Coeficiente de
correlacion

Captacion de clientes
Sig. (bilateral)

N

Formacion sobre
los riesgos

1.000

31

,570™

.001
31

Captacion de
clientes

,570™

.001

31

1.000

31

En la tabla 21 se aprecia el valor se sig. (bilateral) que equivale a 0.01, por

ende, es menor a (p = 0.05) por lo tanto, se desecha la hipétesis nula y se acoge la

hipétesis alterna, que refiere la existencia de relacion entre formacion sobre los

riesgos y la captacion de clientes.

En este sentido podemos afirmar que existe sustento estadistico para afirmar

gue hay relacion entre incentivos a la participacion y la captaciéon de clientes Dino

Transport Service Pert S.A.C., Huancayo 2021, continuando vemos el coeficiente

de correlacion del Rho de Spearman = 0.570. concluyendo que existe una

correlacién positiva considerable.
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Prueba de hipotesis especifica entre la dimensién comunicacion en materia de
prevencidn y la variable captacion de cliente.

e Ho: No existe vinculo significativo entre comunicacion en materia de
disposicién y la captacion de clientes Dino Transport Service Pera S.A.C.,
Huancayo 2021.

e Hi: Existe relacion significativa entre comunicacién en materia de prevencion
y la captacion de clientes Dino Transport Service Pert S.A.C., Huancayo
2021.

Tabla 22
Prueba de hipétesis especifica

Correlaciones

Comunicacion en -
Captacion de

materia de clientes
prevencion
Coeficiente de 1.000 656"
Comunicacion en correlacion
materia de
prevencion Sig. (bilateral) .000
N 31 31
Rho de Spearman
Coeficiente de -
correlacion 656 1.000
Captacion de clientes
Sig. (bilateral) .000
N 31 31

En la tabla 22 se aprecia el valor se sig. (bilateral) que equivale a 0.000, por

ende, es menor a (p = 0.05) por lo tanto, se desecha la hipotesis nula y se acoge la

hipétesis alterna, que refiere a la existencia de relacion entre comunicacion en
materia de prevencion y la captacion de clientes.

En tal sentido podemos afirmar que existe sustento estadistico para afirmar
gue hay relacion entre comunicacion en materia de prevencion y la captacion de
clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021, observamos el
coeficiente de correlacion del Rho de Spearman = 0.656. concluyendo que existe

una correlacién positiva considerable.
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Prueba de hipétesis entre la dimension planificacion y la variable captacion de
clientes.

e Ho: No existe relacién significativa entre planificacion y la captacién de
clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

e Hi: Existe relacion significativa entre planificacion y la captacion de clientes
Dino Transport Service Pert S.A.C., Huancayo 2021.

Tabla 23
Prueba de hipétesis especifica

Correlaciones

Captacion de

Planificacién )
clientes
Coeficiente de -
correlacion 1.000 027
Planificaciéon
Sig. (bilateral) .002
N 31 31
Rho de Spearman
Coeﬂuent_q de 527" 1.000
correlacion
Captacion de clientes
Sig. (bilateral) .002
N 31 31

En la tabla 23 se aprecia el valor se sig. (bilateral) que equivale a 0.002, por
ende, es menor a (p = 0.05) por lo tanto, se desecha la hipétesis nula y se acoge la
hipétesis alterna, que refiere la existencia de relacion entre planificacion y la

captacion de clientes.

En este sentido podemos afirmar que existe sustento estadistico para afirmar
gue hay relacion entre planificacion y la captacion de clientes Dino Transport
Service Perd S.A.C., Huancayo 2021, continuando vemos el coeficiente de
correlaciéon del Rho de Spearman = 0.527. concluyendo que existe una correlacion
positiva amplia.
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Prueba de hipétesis especifica entre la dimensidn control y la variable captacion de

cliente.

e Ho: No existe relacién significativa entre control y la captacion de clientes
Dino Transport Service Pera S.A.C., Huancayo 2021.

e Hi: Existe relacion significativa entre control y la captacion de clientes Dino

Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021.

Tabla 24
Prueba de hipétesis especifica

Correlaciones

Control Captacion de

clientes
Coeficiente de -
correlacion 1.000 576
Control
Sig. (bilateral) .001
N 31 31
Rho de Spearman
Coeﬂuent_q de 576" 1.000
correlacion
Captacion de clientes
Sig. (bilateral) .001
31 31

En la tabla 24 se aprecia el valor se sig. (bilateral) que equivale a 0.001, porende,
es menor a (p = 0.05) por lo tanto, se desecha la hipétesis nula y se acoge la
hipétesis alterna, que refiere la existencia de relacién entre control y la captacion
de clientes.

En este sentido podemos afirmar que existe sustento estadistico para afirmar
gue hay relacion entre control y la captacion de clientes Dino Transport Service
Perd S.A.C., Huancayo 2021, continuando vemos el coeficiente de correlacion del
Rho de Spearman = 0.576. concluyendo que existe una correlacion positiva

considerable.



V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo general, definir la relacién entre seguridad y salud en el
trabajo y la captacion de clientes Dino Transport Service Perd S.A.C., Huancayo
2021. Los resultados conseguidos en la tabla 16, muestra un pardmetro de
correlacion positiva considerable (rho = 0.580), entre seguridad y salud en el trabajo
y captacién de clientes, evidenciando que los procedimientos que se realiza en
seguridad y salud en el trabajo tiene un vinculo directo con la captacién de clientes
Dino Transport Service Pert S.A.C., Huancayo 2021; datos que al ser comparado
con lo hallado por Salazar (2018) en su tesis titulada “Influencia de la seguridad y
salud ocupacional en el desempefio del personal en la ejecucién del proyecto:
mejoramiento y sustitucion de la infraestructura de la institucion educativa Gomez
Arias Davila en tingo Maria, Pert” Quien demuestra que obtuvo buenos resultados
(rho = 0.716) la investigacion concluye que una realista inspeccion de las labores
gue realiza cada integrante verificando si cumple los parametros de seguridad en
cada labor, de esta manera serad probable que el desenvolvimiento de los
colaboradores sea extraordinario en toda las areas. Con estos resultados se
coincide que existe vinculo entre ambas variables, y también se coincide en el nivel
de correlacibn ya que tanto el antecedente como el presente trabajo de
investigacion tienen una correlacion positiva considerable. Ademas, Molano (2013),
menciona los riesgos, incluyendo salud y seguridad ocupacional, afectan la capacidad

de desempefio y; por lo tanto, los resultados esperados.

De acuerdo a la meta especifica, determinar el vinculo entre politica de
prevencion y la persuasion de clientes Dino Transport Service Perd S.A.C.,
Huancayo 2021. Los resultados conseguidos en la tabla 17, muestra un nivel de
correlacién positiva media (rho = 0.292), entre politica de prevencion y captacion
de clientes, evidenciando que los procedimientos que se realiza en politica de
prevencion no tiene ninguna relacion con la captacion de clientela Dino Transport
Service Pert S.A.C., datos que al ser comparado por el antecedente de Cuadrao
Reyes, (2019) en su tesis que lleva por titulo “La estrategia de marketing digital de
Cielo Woman E.I.R.L. y su impacto en la captacion de clientes. Centro comercial
Gamarra en La Victoria”, Quien muestra que obtuvo relevantes resultados (rho =

0.791) y (Sig.= 0.000) Cuando concluye la investigacion se exponen conclusiones,
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recomendaciones y se sugiere una campafia de marketing virtual para la
organizacion. Con estos resultados se afirma que no existe relacionentre dichas
variables, ademas, se discrepa en el nivel de correlacion ya que el antecedente
tiene un nivel de correlacién positiva muy fuerte mientras la presente investigaciéon
existe una reciprocidad positiva media. Ademdas, Donald & Canter (1994),
menciona que la politica de prevencion comprende los propdsitos generales,
objetivos y criterios de la directiva organizacional, también los principios y criterios

en que se sustenta las acciones y respuestas.

De acuerdo a la finalidad especifica, determinar la relacién entre Incentivos
a la participacion y la captacion de clientes Dino Transport Service Perd S.A.C.,
Huancayo 2021. Los resultados conseguidos en la tabla 18, muestra un nivel de
correlacion positiva débil (rho = 0.208), entre incentivos a la participacion y
captacion de clientes, evidenciando que los procedimientos que se realiza en
incentivos a la participacion no tiene vinculo con la persuasion de clientela Dino
Transport Service Pert S.A.C., datos que al ser comparado por el antecedente de
Huaraca Gala, (2019) en su tesis titulada “segmentacién de mercado y su influencia
en la captacion de clientes de la empresa Caleb Fitness, Carabayllo, 2019”, cuyos
resultados muestran un (rho = 0.517) y (Sig. = 0.000) Concluye, cuanto mas
extenso es la segmentacion de mercado tiene mayor influencia en la captacion de
clientes. Con estos resultados se discrepa que exista relacion entre ambas
hipétesis, también discrepamos con el nivel de correlacién determinando que en la
investigacion existe una correlacion positiva débil, mientras que en el antecedente
existe una correlacion positiva considerable. Ademas, Pindado (2009), afirma que
la participacion involucra que “se sienta alguien parte de”, “se es parte de” una

sociedad, comunidad o colectivo que esta integrado por distintas partes.

De acuerdo a la meta especifica, determinar la relacion entre formacion
sobre los riesgos y la captacion de clientes Dino Transport Service Pert S.A.C.,
Huancayo 2021. Los resultados conseguidos en la tabla 19, muestra un nivel de
correlacién positiva considerable (rho = 0.570), entre formacion sobre los riesgos y
captacion de clientes, evidenciando que los procedimientos que se realiza en
formacion sobre los riesgos tiene relacién directa con la captacion de clientes Dino
Transport Service Pert S.A.C., datos que al ser comparado por el antecedente de

Cérdova Bautista (2018) en su tesis “Calidad de servicio y captacion de clientes en
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el mercado Sefor de los Milagros, Ventanilla, Callao” en donde obtuvo buenos
resultados (rho = 0.856) y (Sig. = 0.000) La metodologia empleada fue el método
hipotético-deductivo, de tipo aplicado y con un nivel correlacional descriptivo y
disefio no experimental-transversal.. Con estos resultados coincidimos que existe
relaciéon entre ambas hipotesis, sin embargo; se discrepa con el nivel de
correlacion puesto que en la investigacion existe una correlacion positiva
considerable mientras en el antecedente la correlacion es positiva muy fuerte.
Ademés, Sahrai (1971), afirma que la formacién sobre los riesgos son
catalogos de comportamientos que algunos dominan mejor que otros,

haciéndose eficaces en determinadas situaciones.

De acuerdo a la meta especifica, encontrar la relacion entre comunicacion
en materia de prevencion y la captacion de clientes Dino Transport Service Perua
S.A.C., Huancayo 2021. Los resultados conseguidos en la tabla 20, muestra un
nivel de correlacion positiva considerable (rho = 0.656), entre comunicacion y
captacion de clientes, evidenciando que los procedimientos que se realiza en
incentivos a la participacion tiene relacion con la captaciéon de clientes Dino
Transport Service Pert S.A.C., datos que al ser comparado por el antecedente de
Yalta (2019) en su tesis titulada “Merchandising y captacion de clientes en Grupo
Yalta S.A.C., San Martin de Porres, Lima” Que demuestra que obtuvo los
siguientes resultados (rho = 0.933) y (Sig. = 0.000). Con los datos encontrados se
afirma que existe relacion entre ambas hipoétesis, pero se discrepa en el nivel de
correlaciéon, en la presente investigacion existe una correlacion positiva
considerable, sin embargo, en la comparacion con el antecedente existe una
correlacién positiva perfecta. Ademas, Vredenburgh (2002), sostiene que la
comunicacion es la transferencia de informacién con las partes, son métodos y
tareas orientadas a agilizar y facilitar el flujo de comunicaciones, que se logran

dar entre los integrantes de la empresa y su medio.

De acuerdo a la meta especifica, encontrar la relacion entre planificacion y
la captacidn de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021. Los
resultados conseguidos en la tabla 21, muestra un nivel de correlacion positiva
considerable (rho = 0.527), entre planificacion y captacion de clientes, evidenciando
gue los procedimientos que se realiza en planificacion se relacionan con la

captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., datos que al ser
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comparado por el antecedente de Villafuerte Alvarez & Espinoza Martinez, (2017)
en su tesis titulada “Influencia del marketing digital en la captacion de clientes de la
empresa Confecciones Sofia Villafuerte. Villa el salvador, periodo enero — agosto
2017” “Influencia entre el marketing digital y la captacién de clientes en la empresa
Confecciones Sofia Villafuerte, Villa el Salvador, 2017”7, el cual demuestra que
obtuvo buenos resultados (rho = 0.986) y (Sig. = 0.000) la investigacion concluye
que existe una influencia significativa entre marketing digital y la captacién de
cliente en la empresa. Con estos resultados se coincide que existe relacion entre la
hip6tesis de ambas variables, Sin embargo, se discrepa con el nivel de correlacion
determinando que en la investigacion existe una correlacién positiva considerable
en tanto con la comparacién del antecedente existe una correlacion positiva
perfecta. Ademas, Guldenmund (2000), afirma; que la planificacion es la tarea de
precisar el sentido de accion y los parametros necesarios para lograr los objetivos y

metas.

De acuerdo al objetivo especifico, determinar la relacion entre control y la
captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021. Los
resultados conseguidos en la tabla 22, muestra un nivel de correlacion positiva
considerable (rho = 0.576), entre control y captacion de clientes, mostrando que
los procedimientos que se realiza en control tiene relacion directa significativa con
la captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., datos que al ser
comparado por el antecedente de Herrera Arenas (2019), en su tesis titulada “La
gestion de la seguridad y su impacto en el mercado Fevacel, Independencia 2019”,
guien muestra los siguientes resultados (rho = 0.756) y (Sig. = 0.000) por lo tanto
comprueba que la gestion en seguridad y la persuasion de clientes estan
relacionadas. Con estos resultados se coincide que existe relacién entre ambas
hipétesis, sin embargo, se discrepa con el nivel de correlacion, determinando que
en la investigacion existe una correlacion positiva amplia y en la comparacion con
el antecedente existe una correlacion positiva muy fuerte. Ademas, Zohar (1980),
determina el control enfatizando que es “la correccion y medicion del desempeno
con el objetivo de garantizar que se han logrado los objetivos de la organizacion y

de los planes ideados para alcanzarlos.
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VI. CONCLUSIONES

Con base en las metas propuestas y los resultados logrados en el proceso de

investigacion y desarrollo, se definen las subsecuentes conclusiones.

Primero. - Se ha resuelto que existe una correlacién positiva significativa. El
coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 0.580 entre salud y seguridad
ocupacional y captacion de clientes Dino Transport Service Perd SAC, Huancayo
2021, es decir, muestra buena direccion de seguridad y salud ocupacional y las
politicasde prevencién, participar en la comunicacion sobre incentivos, formacion de
riesgos, prevencion, planificacion y control. El nivel de captacion de clientes de la
empresa investigada ha mejorado.

Segundo. - Se resuelve que existe una correlacion positiva media, con un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.292 entre politica de prevencion
y la captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021,
mediante una adecuada politica de prevencion en la empresa se eleva la captacion

del cliente.

Tercero. - Se resuelve que existe una correlacion positiva débil, con un coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman = 0.208 incentivos a la participacion y la
captacion de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021, si existe
un plan de incentivos atrayente para los colaboradores, se eleva la captacion de

clientes.

Cuarto. - Se resuelve que existe una correlacién positiva importante, con un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.570 formacion sobre los riesgos
y la captacion de clientes Dino Transport Service Pert S.A.C., Huancayo 2021, si
se adecua un plan de formacién sobre riesgos que llegue a todos los trabajadores

se puede incrementar la captacién de clientes.

Quinto. - Se resuelve que existe una correlacién positiva importante, con un
coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman = 0.656 comunicacién en materia
de prevencion y la captacién de clientes Dino Transport Service Perd S.A.C.,
Huancayo 2021, el dialogo entre los miembros de la organizacion hace que los

colaboradores estén informados, asi elevar la captacion de clientes.
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Sexto. - Se resuelve que existe una correlacion positiva importante, con un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.527 entre planificacion y la
captacion de clientes Dino Transport Service Pert S.A.C., Huancayo 2021, con la
implementacion de una adecuada planificacion se puede tener una organizacion

eficiente, y asi incrementar la captacion de clientes.

Séptimo. - Se resuelve que existe una correlacion positiva importante, con un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.576 entre control y la captacion
de clientes Dino Transport Service Peru S.A.C., Huancayo 2021, hacer del control
algo cotidiano para poder ver si se estan cumpliendo con lo dispuesto, hace que se

incremente la captacion de clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Los resultados mostrados en la investigacion establecen sugerir las subsecuentes

sugerencias:

Primero.- Se obtuvo correlacion positiva considerable entre seguridad y salud en el
trabajo y la captacion de clientes, por lo tanto vemos que se puede mejor todavia,
por lo tanto, se recomienda a la gerencia implementar politicas preventivas, ya que
minimiza enfermedades ocasionales y/o pérdidas humanas, también reduce gastoso
costes de la empresa y los colaboradores en este sentido los colaboradores ganan
mas horas productivas (horas — hombre) por ende, se incremente la captacion de

clientes.

Segundo. - Se obtuvo correlacion positiva media entre politica de prevencion y
captacion de clientes, se sugiere a la gerencia poner mas énfasis en implementar
una adecuada politica de prevencion ya es el primer paso y fundamental para poder

desarrollar un sistema de implementacion en seguridad y salud en el trabajo.

Tercero. - Se obtuvo correlacion positiva fragil entre incentivos a la participacion y
persuasion de clientes. Se sugiere que la gerencia pueda tener creatividad y
fomentar actividades en seguridad laboral con el fin de crear habitos seguros, e
involucrarlos también en la toma de decisiones e incentivarlos haciendo un

monitoreo de como se siente el colaborador dentro de la empresa.

Cuarto. - Los resultados arrojaron que existe una correlacion positiva importante,
entre formacion sobre los riesgos y captacion de clientes, se sugiere promover
competencias en los colaboradores, con el objetivo de mejorar sus habilidades,

capacidades y aptitudes preventivas de riesgos o amenazas laborales.

Quinto. - Se obtuvo que existe una correlacion positiva considerable, entre
comunicacion en materia de prevencion y persuasion de clientela, se recomienda
gue exista un sistema de intercambio o transferencia de informacién sobre el
ambiente o sector del trabajo, los posibles peligros y la forma correcta de

contrarrestarlos

Sexto. - Los resultados arrojaron que existe una correlacién positiva importante,
entre planificacién y captacion de clientes, se propone que la gerencia implemente
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un plan de tareas que identifique un plan preventivo y de emergencia que
especifique las acciones a seguir para Prevenir enfermedades o accidentes al
mismo tiempo que los planes de emergencia, y tomar acciones para responder
rapida y eficazmente ante cualquier imprevisto, minimizando asi las posibles

consecuencias.

Séptimo. - existe una correlacion positiva considerable, entre control sobre los
riesgos y captacion de clientes, se sugiere a la directiva revisar las actuaciones
realizadas frente a un hecho ocurrido permitiendo asi ajustar algunos cabos sueltos
en materia de seguridad laboral. El control se realiza mediante un estudio de rangos
de trabajo y acontecimientos que ocurren en la empresa o a los conductores,
comparando estos hechos con otras empresas, para poder mejorar el sistema de

control.
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ANEXOS

ANEXO 1
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items escala y valores
Politica de prevencidn Politica 1-2
La variable seguridad y
salud en el trabajo (SST) Incentivos a la participacion Incentivos 3-4
es un enfoque
interdisciplinario que . .. bre los ri
° engloba la prevencion ormaC|o|n ;O rf 05 resgos Formacion 5-6
‘w  delosriesgos laborales aborales
o . . ORDINAL
© inherentes a cada Asimismo, para poder
= . o . L . Escala de
< actividad, su principal  valorar la variable (SST) Comunicacién en materia de L L
. iy Comunicacion 7-8 valoracion tipo
S objetivo es promovery cuentacon 6 prevencion Likert:
° mantener el nivel mds dimensiones y se midid '
3 . ) (1) Nunca
© alto de seguridad y por medio de un (2) Casi nunca
> saluden el ambiente de cuestionario (escala tipo Preventiva 9-10 (3) A veces
z trabajo, esto implica Likert). e .
= . Planificacion (4) Casi siempre
5 crear las condiciones .
Qo . (5) Siempre
g propicias para precaver Emergencia 11-12
accidentes y
enfermedades
profesionales (EU-OSHA, .
2008) Control interno 13-14
Control
Benchmarking 15-16




Variable

Definicién conceptual

Definicion operacional

Dimensiones Indicadores

items escalay valores

Captacion de Clientes

La variable captacién de
cliente se refiere a
cuando tratamos de
incluir nuevos clientes
para hacer parte del
proceso de fidelizar al
cliente, lo conocemos
como un enfoque de
convencimiento del
cliente (Agliero Cobo,
2014).

Asimismo, para poder
valorar la variable
Captacion de clientes,

cuenta con 3 dimensiones y

se midié por medio de un
cuestionario (escala tipo
Likert).

Repeticidn Servicio

Lealtad como
comportamiento

Decision

Recomendacidn

Lealtad actitudinal

Preferencia

Proceso
comportamental y
afectivo

Lealtad cognitiva

1-3
4-6
ORDINAL
Escala de
valoracion tipo
7-9 Likert:
(1) Nunca
(2) Casi nunca
(3) A veces
(4) Casi siempre
10-12 (5) Siempre
13-15




ANEXO 2

Validacion del instrumento.

ucv

UNIVERSIDAD
CéEsaAn VALLEIO

L

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
1.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX
12. Cargo e Institucion donde labora:  Docente a iempo Parcial - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento: TORRES ROMERO GREGORIO DENIS

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
e e 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | B1-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 88
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD 16gica. 88
Responde a las necesidades intermnas y
PERTINENCIA temas de I3 investigacio 88
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 88
Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. 88
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones. 88
INTENCIONALIDAD| 550 125 estratiegias que responda a 88
proposito de la investigacion
Considera que los items utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 88
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 88
instrumento
: Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 88
PROMEDIO DE VAL ORACION 88%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
08 v
10 v
11 v
12 v




CESAR VALLEJO

13 v
14 o

15
16

. OPINION DE APLICACION:

éQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?
Aplicable

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 88% s

Lima, 03 de febrero del 2021

Firma de experto informante
DNI N° 08814139
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UNIVERSIDAD
CEsAR VALLEID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX
1.2. Cargo e Institucion donde labora:  Docente a tiempo Parcial - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor{es) del instrumento: TORRES ROMERO GREGORIO DENIS

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficients | Regular Muy bueno | Excelents
Sl Es dilEnes 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 88
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD I6gica. 88
Responde a las necesidades intermas y
PERTINENCIA externas de la investigacion 88
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 88
- Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION Claridad. 88
SUFICIENCIA Tiene coherencia enfre indicadores y las 88
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacion 88
Considera que los fiems utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 88
del campo que se esia investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 88
instrumento
P Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 88
PROMEDIO DE VALORACION 88%
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: LA CAPTACION DE CLIENTES
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
o7 v
08 v
09 v
10 v
1 v
12 v




UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

~ ucv

13 v
14 %
15 v

Il. OPINION DE APLICACION:

éQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?
Aplicable

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 88%

Lima, 03 de febrero del 2021

Firma de experto informante
DNI N° 08814139



Uucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. BARDALES CARDENAS MIGUEL

1.2. Cargo e Institucion donde labora:  Docente a Tiempo Completo - UCY

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionano
1.5, Autor(es) del nstrumento: TORRES ROMERO GREGORIO DENIS

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 91
OBJETIVIDAD :E'stfa expresado de manera coherente y 91
dgica.
Responde a las necesidades intemnas y
PERTINENCIA externas de la investigacion 91
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora o1
= Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION | f-bdad. 91
SUFICIENCIA :I']ene c_oherencia entre indicadores y las 91
imensiones.
Estima las estrategias que responda al
SlEL LD propdsito de la investigacion 91
Corsidera que los ftemns utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 91
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 91
instrumento
METODOLOGIA Considera que _Ios items miden lo que 91
pretende medir.
PROMEDIO DE VALORACION 91%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUEICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v




UNIVERSIDAD
CEsan VALLEIO

~ ucv

13 v
14 v
15 v
16 v

. OPINION DE APLICACION:

éQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

Aplicable
IV. PROMEDIO DEVALORACION: 91%
Lima, 03 de febrero del 2021
- <
2 =

Firma de experto informante
DNI N° 08437636




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apeliidos y nombres del informante: Mg. GONZALES FIGUEROA IRIS KATHERINE
12 Cargo e Institucién donde labora:  Docente a Tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

ADMINISTRACION

1.4. Nombre del Instumento motivo de la evaluacion: Cuestionano
15 Autor(es) del instrumento: TORRES ROMERO GREGORIO DENIS

Il. ASPECTOQS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
Loolre CEL 0-20% |[21-40% |41-60% | €1-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenquaje apropiado 92
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD l6gica. 92
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA externas de la investigacion 92
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 92
2 Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. 92
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones. 92
Estima las estrategias que responda al
e propasito de la investigacion 92
Considera que los ftems utilizados en ege
CONSISTENCIA | instrumento son todes y cada uno propios 92
del campo que se estd investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumente adecuado al tipo de 97
usuario a quienes se dirige el
instrumento
: Considera que los items miden lo que
el e pretende medir. 92
PROMEDIO DE VALORACION 92%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
08 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v




CEsaAR VALLEJIO

13 v
14 v

15
16

ll. OPINION DE APLICACION:

éQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?
Aplicable

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 92%

Lima, 03 de febrero del 2021

Firma de experto informante
DMI N° 46461881
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ucv

UNIVERSIDAD
CEsan VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. GONZALES FIGUEROA IRIS KATHERINE
1.2. Cargo e Institucién donde labora:  Docente a Tiempo Completo - UCY

1.3. Especialidad del experto:

ADMINISTRACION

| 4. Nombre del Instrumento mofivo de la evaluacion: Cuestionano
1.5. Autor(es) del instrumento: TORRES ROMERO GREGORIO DENIS

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno [ Excelents
N Ll 0-20% | 21-40% [41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 92
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 97
légica.
Responde a las necesidades intermnas y
PERTINENCIA externas de la investigacion 92
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 92
: Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. 92
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones. 92
Estima las estrategias que responda 3
e propdsito de la investigacion 92
Considera que los ftems utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento sen todes y cada uno propios 92
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
s usuario a quienes se dirige el 92
instrumento
; Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 92
PROMEDIO DE VALORACION 92%
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: LA CAPTACION DE CLIENTES
ITE MEDIANAMENTE
M SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 v
12 v
13
14
15 Y




UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

~ ucv

. OPINION DE APLICACION:

éQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

Aplicable

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 92%

Lima, 03 de febrero del 2021

Firma de experto informante
DNI N® 46461881



Anexo 3
Instrumento de recoleccién de datos.

Cuestionario seguridad y salud en el trabajo

Estimado participante, tenga la amabilidad de responder un sencillo y breve

cuestionario cada una de ellas tiene 5 probables alternativas, marcando con una

"X" dentro del recuadro la alternativa que usted considera adecuada.

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

NUNCA

CASI
NUNCA

A VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

¢,La empresa coordina sus politicas de
seguridad y salud para asegurar el
compromiso y bienestar de los
colaboradores?

¢ Existe una declaracion escrita a
disposicion de todos los colaboradores
donde se refleja la preocupacion de la
direccion por la prevencion, los principios de
accion, y objetivos a conseguir?

¢ Frecuentemente la empresa proporciona
incentivos de para poner en préctica los
principios y normas de accion?

¢ Frecuentemente se proporcionan
incentivos de la empresa para que efectien
propuestas sobre la mejora de las
condiciones de trabajo?

¢ Se proporciona al trabajador un periodo de
formacion sobre riesgos laborales al
ingresar a la empresa o utilizar una nueva
técnica?

¢El plan de formacién de riesgos laborales
se decide conjuntamente con los
colaboradores?

¢ Existe una comunicacion fluida sobre
materia de prevencion de riesgos laborales
gue se plasma en reuniones, campafias o
exposiciones orales periédicas y frecuentes
para transmitir principios y normas de
actuacion?

SAl incorporarse a la empresa se
proporciona al trabajador informacion
escrita sobre procedimientos y formas
correctas de realizar el trabajo?

¢ Existe en la empresa un sistema para
identificar riesgos en el puesto de trabajo?

10

¢ Los planes de prevencion son divulgados
a todos los colaboradores?

11

¢La empresa tiene implantado un plan de
emergencia?

12

¢, Se efectlian simulacros periodicos para
controlar la eficacia del Plan de
emergencia?




13

¢ Periédicamente se controla la ejecucion de
los planes de prevencién y el grado de
cumplimiento de las normas?

14

¢ Los accidentes e incidentes son
notificados, investigados, analizados y
registrados?

15

¢Es habitual la comparacion de los indices
de siniestrabilidad con los de otras
organizaciones del mismo ramo que presta
servicios similares?

16

¢Es habitual la comparacién de técnicas y
préacticas de gestion con las de otras
organizaciones de cualquier sector, con el
fin de obtener nuevas ideas sobre la gestion
de problemas parecidos?




Cuestionario Captacion de clientes
Estimado participante, tenga la amabilidad de responder un sencillo y breve

cuestionario cada una de ellas tiene 5 probables alternativas, marcando con

una "X" dentro del recuadro la alternativa que usted considera adecuada.

CAPTACION DE CLIENTES

NUNCA

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

¢ Los clientes toman el servicio de la
empresa frecuentemente?

¢ Considera que los clientes tienen una
relacién a largo plazo con la empresa?

¢ Sientes que los clientes recurren a los
servicios de la empresa porque
siempre les ha ido bien?

¢, Comparas los precios y ofertas de
otras empresas que ofrecen el mismo
servicio?

¢, Has analizado los pros y los contras
del servicio que da la empresa, que el
cliente analiza para su eleccion?

¢, Si dejara de operar la empresa, existe
otros buenos donde elegir?

¢, Recomiendas a sus conocidos,
amigos y familiares a elegir los
servicios de la empresa

¢ Dices cosas positivas sobre la
empresa

¢, Defiendes a la empresa cuando
alguien la critica

10

¢ Consideras gque la empresa tiene
preferencia frente a los clientes?

11

¢ Consideras gque la empresa tiene una
buena imagen?

12

¢ Considerarias trabajar en otra
empresa por falta de preferencia de los
clientes?

13

¢Jrealizas acciones para que la
empresa tenga clientes fijos o
estables?

14

¢ Crees que la empresa proporciona
determinados privilegios al cliente que
no recibiria en otra empresa?

15

¢, Considera que su labor favorece al
incremento de clientes?




Anexo 4
Captura del turnitin.

Feedback Studio - Google Chrome

# evtumitincom/app/cartafes/fro=10380=1533934606&Iang=esBu=1088032488 85=1
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Anexo 5

TABLA 17
Baremo de estimacion del coeficiente de correlacion Rho Spearman.

Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlaciéon negativa perfecta
-0.76 a-0.90 correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.26 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacion negativa muy débil

0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.11a+0.25 Correlacion positiva débil
+0.26 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 correlacién positiva muy fuerte
+0.91a+1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014)



