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RESUMEN

La presente investigacion estudio la relacion existente entre la Identificacion Laboral
y la Calidad de Servicio de la Empresa LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba en el
periodo 2015, en donde se utilizé el método inductivo debido a que se partié de
preguntas especificas para concluir en una premisa general, de la misma forma el
disefio de investigacion fue descriptivo y correlacional porque cada una de las
variables fueron descritas sin que sufrieran alguna modificacion, de esta manera se
resolvieron los objetivos especificos y determinar la relacion existente entre dichas

variables.

La muestra que se tomo para la presente investigacion estuvo conformada por 76
clientes frecuentes de la Empresa LA IMPRENTA S.A.C, MOYOBAMBA, para el
presente estudio, en donde se utilizé6 como instrumento de recoleccion de datos un
cuestionario para cada variable, con el fin de evaluar la Identificacion Laboral y la
Calidad de Servicio. Para la obtencion de los resultados se utilizé el programa
estadistico el Microsoft Excel y el programa SPSS (Statidtical Package for Social
Sciencies).

Como producto de los resultados se muestra la existencia de una relacion positiva
entre las variables Identificacion Laboral y Calidad de servicio, en donde la primera
influye en un 52% sobre la otra, aceptando de esta manera la hipoétesis planteada

por esta investigacion.

Palabra claves, Identificacion laboral, Calidad de servicio y clientes.



ABSTRACT

The present investigation studied the relationship between the Labor Identification
and Quality of Service of the company LA IMPRENTA SAC, Moyobamba in the
period 2015, where the inductive method was used because it was based on specific
guestions to conclude on a general premise , In the same way the research design
was descriptive and correlational because each of the variables were described
without any modification, thus solving the specific objectives and determining the

relationship between these variables.

The sample that was taken for the present investigation was formed by 76 frequent
clients of the company LA IMPRENTA SAC, MOYOBAMBA, for the present study,
where a questionnaire for each variable was used as a data collection instrument,
in order to evaluate Job identification and quality of service. To obtain the results,
we used the statistical program Microsoft Excel and the SPSS program (Statistical

Package for Social Sciences).

As a result of the results the existence of a positive relationship between the
variables Labor identification and Quality of service is shown, where the first
influences 52% over the other, thus accepting the hypothesis raised by this

research.

Key words, Labor identification, Quality of service and customers.



I.  Introduccion.

1.1. Realidad Problemética.
Actualmente las empresas se han adaptado a las nuevas tendencias con el
fin de modernizar la administracion de los grupos, convirtiéndola en mas
productiva y asi poder contar con mas talento humano dentro de la gestion.
En el mundo muchos grupos empresariales se vieron afectados, por los
indicadores econdmicos que presentaron, tanto que hoy en dia las companias
trabajan en la busqueda del compromiso de sus colaboradores hacia la
Empresa, ya que estos cuentan con habilidades, conocimientos y experiencia,
pues cabe resaltar que el compromiso para las empresas, juega un rol muy
importante para el presente y futuro de ellas.
En el Peru existen muchas empresas en donde sus trabajadores no se sienten
parte de ellas y mucho menos fidelizados, pues dentro del trabajo presentan
incomodidad, inseguridad y no tienen la confianza para desempefnarse
debidamente, lo que origina que la calidad de servicio que briden no sea la
correcta.
Lo que se necesita, es que los emprendedores culminen con sus limitaciones,
eliminando perjuicios, temores y mitos. Para asi constituir una Empresa con
buen Clima Laboral. Por su parte la directiva de la Empresa debe estar
comprometida con el personal, debiendo empezar con una evaluacién de la
situacion actual del compromiso que tienen estos empleados con la
organizacion. Sin embargo estos datos no son faciles de obtener ya que es
muy dificil que el trabajador responda con sinceridad a su empleador, por eso
€S mejor que se maneje por terceros estas respuestas.
En San Martin durante los ultimos afios se ha visto un aumento de
microempresas y empresas, que indudablemente crecen de manera rapida,
sin embargo no poseen un alto compromiso del personal hacia la Empresa,
no poseen el mejor Clima Laboral, dando lugar a un incremento de la rotacion
del personal y en consecuencia impidiendo que la Empresa alcance sus
objetivos.
Cabe mencionar que si la Empresa cuenta con personal comprometido, éste
sera el que aportara valor, en cambio el poseer trabajadores que no estén

identificados con la Empresa, solo generardn mal clima laboral, incluso
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1.2.

pasarse a otros. De alli la importancia del presente trabajo de investigacion,
es el caso de “La Imprenta” S.A.C., quien desea saber cual es el grado, el
compromiso que tienen sus empleados con la organizacién, tomando en
consideracion la que existencia de factores como: que los directivos no le
brindan la suficiente importancia al talento humano, no les ofrece horarios
flexibles, los salarios no van de acuerdo a las actividades que realizan, no se
realiza una previa evaluacion para contratar al personal, el personal no se
siente a gusto con el cargo y sus funciones, entre otros y esto se refleja en la
pésima calidad de atencién que brindan a sus clientes, y que como
consumidores prefieren optar por otro servicio. Es por ello que un colaborador
identificado con la Empresa contribuye a mejorar la Calidad de Servicio.

Trabajos Previos.

Para llevar a cabo este estudio de indagacién, se conté con gran cantidad de
investigaciones anteriores, las que sirvieron como guia para el pleno
entendimiento de la variable y la seleccion de las teorias (usadas por estos)
gue servirdn para la evaluacion de las variables, es asi que a continuacion se
presentan las investigaciones que brindaron mayores aportes a la

investigacion:

Internacional

Reyes, M. (2014) en la investigacion “Relacion entre Identificacion Laboral y
Desempefio Laboral en un Grupo de Trabajadores del Area Operativa de una
Empresa de Abarrotes.” Universidad Rafael Landivar. Llego a las siguientes
conclusiones:

Pues al analizar los resultados del estudio, se detalla que se presenta una
conexion estadistica nula entre identificacion laboral y desempefio laboral
dentro de un equipo de colaboradores ubicados en el area operativa de un
negocio de abarrotes a una puntuacién de 0.05.

Se lleg6 a la conclusién de que el grado de identificacion laboral que presenta
un equipo de colaboradores del area operativa de un negocio de abarrotes se

encuentra en nivel elevado, pues la media resulté ser un 98.06. La media dio
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como resultado una puntuacién de 53.09, colocando en un nivel elevado, al
desempeiio laboral del grupo estudiado.

En cuanto desempefio laboral y datos demogréficos (edad, género y afos
laboral), la conexion estadistica que estas presentan es nula, pues obtuvieron

como resultado 0.05.Colocandose en un nivel bajo.

Sanchez, R. y Urrita, M. (2013), en su tesis “Propuesta de un manual de
identidad corporativa, dirigido a la Empresa Proveedurias Morales Romero
C.A del Municipio Maracaibo del estado Zulia”, Instituto Universitario de
tecnologia Readic Unir. Maracaibo — Venezuela.

De acuerdo a la tesis, se detalla que la Comunicacién es un tema a practicar
dentro de la organizacion, etiquetandolo como un problema a resolver. Para
que la Empresa transmita el mensaje que quiere dar a conocer, esta debe
contar con el conocimiento y entender el contenido que transmitira a sus
receptores. Es sumamente necesario que los colaboradores directivos, tengan
en claro el concepto del mensaje. Cuando la organizacién se posiciona
mentalmente en el cliente, al contar con una estructura claramente definida,
facilita al usuario conocer su ubicacion de otras opciones de ofertas que se
presenten en el mercado donde se desarrolla. Si una organizacion consigue
entender las ideas del mensaje que se quiere dar a conocer como Empresa,
y estos estan registrados dentro de un Manual de Identidad Corporativa, la
Empresa contard con la facilidad al momento de emitir el recado de
posicionarse en los pensamientos de sus clientes. En la fundaciéon de la
identidad empresarial de Proveedurias Morales Romero C.A., que surgi6 a
partir los pedidos de sus directivos, estuvo orientado por un grupo de
estudiantes de relaciones publicas. Particularmente en el ambito de
comunicaciones publicitarias y relaciones publicas el especializado en
Comunicaciones Publicitarias tiene los conocimientos necesarios para
producir un producto (en este caso el manual de identidad) utilizando los
elementos que le facilita las materias usuales de la mencién para entender las
definiciones del marketing, estudios de percepcion y mercado de las
necesidades individuales o grupales del publico, que dé misma manera de un

extenso conocimiento en estrategias de mercadeo. Por su parte, el estudiante
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de Relaciones Publicas maneja los elementos necesario para plantear y
elaborar un modelo de produccion de los productos de funcién informativa
(que son indispensables en el servicio que promociona la Empresa antesy
después de la venta), asi como la informacion del area de periodismo
institucional que estaran registrados en el manual y que deben estar escritas
presentando légica, coherencia y ademdas pueda ser entendida por las
personas que hagan uso del manual de identidad de la Empresa con el
propésito de aplicar lo indicado dentro de ella. Para conocer la necesidad de
la elaboracion de un Manual de Identidad Corporativa para la Empresa
anénima Proveedurias Morales Romero C.A., se hizo un andlisis visual de
manera detallada del uso de las herramientas de identidad en par de un
conjunto de entrevistas como fuente principal en la recopilacién de datos. La
elaboracion de un plan de Manual de Identidad Empresarial que es una fuente
de aprovechamiento para los que asesoran su creacibn como para la
corporacion. En la creacion de dicha herramienta de identidad se muestran
datos claves que son de utilidad para el negocio y que habian sido obviados
en antiguas ocasiones. El tener conocimiento, el analizar y el adentrarse en la
indagacién de las carencias de una organizacion, en donde el propésito es
cumplir las necesidades de sus clientes, nos previene del descuido de algun
punto, pues esto puede ir en contra de lo que se quiere dar a conocer en
realidad. Pues diariamente se presentan necesidades reales que afectan a la
organizacion, debido a ello se necesité dirigir la indagacion y creando una

herramienta de uso real.

Monsato, H. (2012), en su tesis: “Identificacion laboral de los trabajadores de
ONSEC” Universidad Rafael Landivar. Guatemala. Realiza las siguientes
conclusiones:

El nivel de fidelizacion laboral de los empleados de la Oficina Nacional de
Servicio Civil esta ubicada en un nivel elevado. En promedio de edad,
solamente entre los 27 y 35 afios se detectd que se sienten parte de la
organizacion rango, en otras de si misma es elevado y no existen
colaboradores en el promedio de 63 a 71 afos. Se presenta una relacion

diminuta entusiasta de 0.306 estadisticamente correspondido a un grado de
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0.05 de la identificacion laboral y la edad. Lo cual detalla que un empleado
mientras mas afos tiene, mas se siente parte de la Empresa. En cuanto al
tiempo de trabajo y género se localizd una relacion muy baja. Se presencia
una union baja positiva estadisticamente representativa al grado de 0.05 entre
los factores de motivacién, compromiso laboral, comunicacion y cultura con
respecto a la edad; Por lo que se infiere a que si mas afios tiene un empleado
mayor adaptacion mostraran en los factores detallados. No se presencio la
familiaridad entre la variable satisfaccion laboral y edad. Se concluyé que la
cultura tuvo una conexion baja positiva y significativa al grado de 0.05 con la

edad y el género.

Nacional

Valles (2014) en su investigacion titulada “Gestion de la retribucion y la
Calidad del Servicio al cliente en la Empresa Rodriguez Servicios Generales
SAC’”, Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo — Perd. Concluye en lo
siguiente:

La hipoétesis de investigacion ha sido demostrada y sustentada por la cercania
de calificacibn de ambas variables, también el objetivo general ha sido
logrado, pues si se ofrecen buenas retribuciones los trabajadores estaran mas
motivados y comprometidos con la Empresa y en suma brindan mejores
servicios que impulsaran la calidad del servicio al cliente; asi lo demuestra el
andlisis de fortaleza y debilidades.

La gestion de la retribucion del personal operativo de la Empresa, en algunos
criterios califica como alto o satisfactorio, el 100% opina que la Empresa
supera las obligaciones legales en materia de retribucion, es decir da algunas
prestaciones y servicios sociales voluntarios; no obstante al retribuir haciendo
uso de recibos de honorario, esta obviando algunos derechos laborales que

son obligatorios.

Sanchez (2014), en su investigacion “Capacitacion en Habilidades de
Atencion al Cliente para Mejorar la Calidad del Servicio Brindado en el
Restaurant Mar Picante de la Ciudad de Trujillo”. Universidad Privada Antenor

Orrego. Trujillo — Peru, concluye que:
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La capacitacion en habilidades de atencion al cliente mejoré de manera
positiva la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar Picante de la
ciudad de Trujillo. Al medir la calidad del servicio en el restaurant Mar Picante
antes de la implementacién del Plan de Capacitacién, encontramos que este
era calificado por los clientes como una calidad de servicio deficiente,
concluyendo que el enunciado del problema planteado para la presente
investigacion tuvo fundamento real, ya que la calidad de servicio no estaba
bien visto por los clientes y tuvo que plantearse una medida para revertir la
situacion, que en este caso fue la implementacion de un Plan de Capacitacion.
Al analizar los principales beneficios de la implementacién del Plan de
Capacitacion concluimos en que no solo impactan en el &mbito econémico, al
mejorar la satisfaccion del cliente con las habilidades de los trabajadores y
fidelizarlos con la Empresa, sino que también tienen impacto en el desarrollo
personal de cada trabajador quiénes notan la diferencia en sus capacidades
para afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con
los clientes. Al medir la calidad del servicio en el restaurant Mar Picante
después de la implementacion del Plan de Capacitacién, encontramos que

este era calificado por los clientes como una calidad de servicio buena.

Esteban (2014), en su investigacion titulada “Cultura Organizacional,
Compromiso Cristiano y la Satisfaccion Laboral en los Docentes de la
Universidad Peruana Union de La Ciudad de Lima. Perud, 2013”7, Universidad
Peruana Union. Lima — Perd. Finalmente concluye que:

Considerando el analisis de regresion multiple para explicar los distintos
modelos segun las hipétesis de trabajo formuladas se llega a las siguientes
conclusiones:

El nivel de satisfaccion laboral intrinseca logrado por el personal docente de
la UPEU depende de las sub variables de cultura organizacional: implicacion
y mision asumidas, asi mismo el nivel de satisfaccion laboral extrinseca
logrado por el personal docente de la UPEU depende de las sub variables de

cultura organizacional asumida: implicacion y mision.
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1.3. Teorias Relacionadas al Tema.
Para la presente investigacion, se tomara como variables principales a la
Identificacion Laboral y Calidad de Servicio, el cual se conceptualizarg, y

establecera los factores a tener en cuenta al momento de evaluarlas.

Identificaciéon Laboral.

Definicion:

La identificacion, es asumida como el sentido de fidelizacion y compromiso de
los colaboradores hacia su lugar de trabajo pues esto favorece mucho a las
organizaciones. Una organizacion que cuente con colaboradores fidelizados
gozara del compromiso y fidelidad hacia ella, ademéas sus trabajadores
estaran comodos y seguros para desempefarse en sus labores, demostrando
menos estrés y mayor productividad. Pero la fidelizacion que los
colaboradores presentan a su centro de trabajo no parece ser tomadas en
cuenta. Okpara J. (2013).

Segun Haslam (2004), La identificacion, es interpretada como el sentimiento
de pertenencia de los colaboradores a sus empresas, pues eso brindar
multiples ventajas a la gestibn. Una organizacibn que cuente con
colaboradores que se sienten parte de ella desarrollara los valores de
compromiso Yy fidelidad, pues ellos mostraran estar satisfechos, no contar con
estrés y procesaran mayor productividad. Pero los colaboradores que sienten
parte de su organizacion no tienen muy en cuenta los beneficios que ganaran

a cambio de ello.

Elementos de la Identificacién Organizacional

De acuerdo a Okpara J. (2013). La identificacion organizacional
especificamente es sentirse parte de una sociedad en el transcurso de que el
colaborador vaya sintiéndose parte de la Empresa esta le ira otorgando las

bases para lograrlo.

Asi se define que la conducta organizacional se puede detallar con facilidad

si se consideran el desarrollo y las interacciones intergrupales. Pues mientras
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MAas se interactla dentro de un equipo, mas se sienta parte de la compaiiia,
tiene mayor probabilidad de desenvolverse sintiéndose parte del grupo. El
sentirse parte de la corporacion o con el equipo de trabajo puede adoptar en
los colaboradores intereses y objetivos de manera grupal. Para eso es
necesario que los empleados se sientan mas comprometidos con los objetivos
del grupo que por sus intereses personales poniéndolo como menos
importante, asi demuestran las investigaciones empiricas que influenciaron en
la interaccion entre la identificacion y los esfuerzos en beneficio del grupo.
Pues estas se clasificaron en tres factores.

Identificacion organizacional. Se midi6 a través de una escala. Principalmente
se implementdé la Escala Gréafica de lIdentidad Organizacional (EGIO)
ejecutada ya que ayuda medir como un solo item el nivel de identificacion del

colaborador con su Empresa. (Kark, 2004).

Caracteristicas del Trabajo.

En este punto se tomaron en cuenta las variables de mayor importancia desde
la vision laboral, pues se precisa que son tareas desarrolladas por los
colaboradores en un lapso de tiempo, en donde ejecutarlas les brinde
comodidad.

e Apoyo de la direccién.

El colaborador que cuente con el apoyo del directorio puede realizar sus
actividades de manera adecuada, aparte de sentirse con la libertad de
exponer sus pensamientos y poner en practica las habilidades con la que
cuenta, creara en €l una fidelizacion hacia la organizacion, es decir que se
sentira parte de la corporacion.

Al mismo tiempo la gestion debe implementar nuevas formas de labores para
desarrollar la eficiencia y productividad, con desarrollar talentos humanos que

proporcionen ideas innovadoras.
e Tiempo disponible.

Los trabajadores de una Empresa, por las tareas que desarrollan, merecen

un lapso de tiempo libre o0 un receso, la organizacion al brindar mas tiempo
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libre a su colaborador provocara que este se sienta parte de la
organizacion, lo que ocasionara que el desempefio de sus labores sea de

manera eficiente. Y asi se sentira comprometido con la gestion.

e Libertad en el Trabajo.
En este factor la Empresa proporciona al empleado contar con decisiones
propias para el desarrollo de sus actividades, a parte que les permite crecer
y les permite plasmar Métodos propios con autonomia, a consecuencia de
esto si logra equivocarse o cometer un error es severamente llamado la
atencion y sancionado, por la cabeza de la jerarquia de la organizacion. Lo
gue implica que la libertad en el centro de labor debe estar conectado con
la responsabilidad para desarrollar mas valor al trabajo. Lo cual influye en

el empleado a sentirse fidelizado con la organizacion.

e Claridad de Labores.
Los empleados se sentirAn mas comprometidos o parte de la Empresa al

recibir las tareas que deben desarrollar de manera detallada y clara.

Factores Motivacionales.

Las causas de estar motivados estan relacionados al sentirse complacidos en
el trabajo, pues si un empleado esta a gusto con las actividades que desarrolla
probablemente se sentira parte y mas comprometido con la Empresa, en par
por las tareas que realiza seran retribuidas de distintos modos, para un

acertado estudio de este factor contamos con variables tales como:

e Iniciativa Personal.
El trabajador que se siente parte de la Empresa, usualmente es el que
da el primer paso para realizar algunas labores dentro de la gestién ,
lo que amerita ser parte de talleres, plantear ideas, desarrollar sus
actividades de departamento y se evita de recibir indicaciones, pues

por parte de su propia iniciativa.
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e Participacion.
Un empleado es cooperativo si lograr sentirse parte de la
organizacion, quiere decir que participa en el crecimiento de la
Empresa, para el desarrollo del area en el que labora y basicamente
por el deseo de superacion personal. También la cooperacion detalla
la pro actividad de los empleados, y el desempefio de todas las

actividades que realizan.

e Obediencia.
El colaborador al sentirse para de la organizacion, cumple con sus
actividades respetando las normas y reglamentos, porque si al laborar
comete una equivocacion este se afrentara a llamadas de atencién o
criticas.
Por el contrario al sentirse identificado o fidelizado con la organizacién
parametros para ellos se convierten en consejos para su desarrollo

laboral.

Caracteristicas Personales.

En definicion son principalmente todas las causas que son parte de desarrollo
profesional y personal, que decir que el colaborar experimenta la motivacién
al lograr sus metas y los de su alrededor.

Es importante que los colabores se desempefien en sus actividades de

manera grupal y que cuenten con la habilidad para llegar a dirigirlo.

e Recompensas.
La corporacion recompensa a los empleados que se desempeiien
mostrando productividad y buen rendimiento, ya sean por medio de
incentivos, etc.
Gracias a esto los trabajadores se sienten mas fidelizados o parte de las
empresas en las que laboran, pues eso les da la confianza de demostrar

sus habilidades y destrezas.
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e Reconocimiento
Para un empleado ser reconocido es esencial al momento de
desempeiiarse en sus labores, pues al valorar su desempefio crea en él
mayor productividad en sus labores.
Entre el reconocimiento mas frecuente que usan las empresas son:

Colaborador del mes, Colaborador puntual, etc.

e Logro Personal.
El logro personal, principalmente, empieza con un objetivo que se tiene
propuesto, entonces, se aplicaran todos los esfuerzos, tanto fisicos como

psiquicos, para conseguirlo y convertirlo en una realidad.

Uno de los requerimientos que un individuo necesita para afrontar un
alcance personal es contar con la tenacidad. Porque la tenacidad nos hace
consecuente y no nos permite caer facilmente ante las adversidades que

se presenten en la vida.

Es necesario resaltar que los alcances individuales son dificiles de contar
sino que necesitan usualmente del detallado esfuerzo ademas de la
tranquilidad y la paciencia para esperar que el desarrollo que se llevara a

cabo sea completado.

e Cohesién Grupal.
Segun Wimeyer (2005). La cohesién grupal son un conjunto de fases en la
cual se muestra en la moda del grupo a conservar y tener unido en la
indagacion de sus propositos principales y/o para cubrir las necesidades

emocionales de sus integrantes.
Es uno de los valores urgidos en la construccion de grupos de trabajo. Un plan

enfocado en los valores de aportacion de los actos fisicos curriculares puede

beneficiarla y ejecutarla.
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Factores que evaltuan la Identificacion Laboral

Martinez (2003). Para la construccion de la identificacion laboral implica la
interaccion de diversos factores, tal como son experimentados por cada
trabajador desde su posicion que se define sociocultural en el proceso
productivo y en la organizacion. Se trata de cuestiones que tienen que ver con
su implicacion subjetiva en el trabajo, con los requisitos objetiva en la que se

desarrolla.

En los factores encontramos los siguientes factores:

Interaccion Laboral.

Martinez (2003). El nivel de integracion aporta en las interrogativas como la
definicion vocacional, la ética de la labor o la identificacion laboral aspectos

gue analizaremos a continuacion.

v Movilidad Promocional.
En cuanto la presencia de las probabilidades y métodos de promocion que
facilita al empleado contar con una vision de lograr una carrera laboral, es
decir la Empresa que permita al colaborador seguir desarrollandose,
brindandole la oportunidad de estudiar, ademas de adquirir toda la
experiencia necesaria de la organizacion, de hecho que el trabajador se

sentird mucho mas identificado con la Empresa.

v' Satisfaccion en el Salario.
Segln Martinez (2003). El salario es sefialado como uno de las causas
gue mas desconformidad genera en los empleados entrevistados, en mas
de la mitad de los casos. Los trabajadores que muestren un cierto nivel de
satisfaccion con su retribucion son en general trabajadores con
responsabilidades diversas, mandos intermedios que, o bien estan
satisfechos, o bien desearian mas aunque no les parece excesivamente

mal lo que reciben.
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v" Flexibilidad Horaria.
Martinez (2003), Junto a la cuestion de salario, este es el factor que méas
guejas despierta en los trabajadores del sector, en cualquiera de las
empresas Yy diferentes niveles de responsabilidad. La clave de los
argumentos al respecto es la dificultad de desconectar del trabajo, el tener
que estar pendiente, incluso con el teléfono mévil conectados en los
momentos de ocio, no es algo extrafio en los puestos de la organizacion,
es decir para un colaborador es importante contar con tiempo para
descansar, para realizar las labores sin presion, etc. Todos estos factores
influyen en que el trabajador se sienta mucho mas identificado con la

institucion.

v" Flexibilidad Funcional.

Martinez (2003), En muchas escenas el reconocimiento de la labor propia
es altamente complicado, en cuanto a la sobrecarga de actividades como
perteneciente a las propias funciones, y de diferentes fuentes solicitados
para ello. No se trata de tareas que salgan de lo que es perfil propio de los
puestos ocupados, sino que los trabajadores consideran sus ocupaciones
como variadas, lo cual es relato como fuente de satisfaccion, en la medida
gue no existe rutina (o como comentan algunos, hasta las tareas rutinarias
resultan variadas en su contenido). No obstante, esta satisfaccion con la
variedad de tareas no implica que todas ellas sean del agrado de los
trabajadores. Y que ademas contribuyan a eliminar la incertidumbre.

Este reconocimiento individual tiene como resultado, ademas, la motivacion
de rostro a la productividad de unos trabajadores en general entusiastas.
Mientras exista flexibilidad en las actividades, los colaboradores se sentiran

mas identificados con la Empresa.

Referencias Corporativas.

La presencia de distintas caras corporativas es el punto principal al momento
de conceptualizar el modelo de la vivencia laboral experimentada por los
colaboradores, adaptandose de forma muy notoria en su identidad

ocupacional.
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v Relaciones con los comparieros.

En cuanto a la relacién con los comparieros, la valoracion general es
positiva, aunque no se enfatiza demasiado, y en muchos casos no se
sefiala. Cuando se matiza un poco mas, se define como una relacion de
trabajo, en la que se dan predilecciones (no te llevas igual de bien con todo
el mundo), y que en algunos casos pocos implica conflicto (como en familia
se llega a comentar, desde una posicion de mando en el departamento de
recursos humanos).

Al haber una buena convivencia entre comparieros, influird en la mejora del
compromiso que tiene el colaborador con la Empresa, ya que se sentira

comodo, en el ambiente para realizar sus actividades.

v Referencias Corporativas Profesionales.
En primer lugar encontramos trabajadores sobre todo mandos intermedios
gue muestren un conocimiento de los profesionales de un oficio, en
segundo lugar podemos sefialar la mencion de profesionales significativos

en el oficio.

Percepcion del Capital Humano.
Segun Martinez (2003).El conocimiento de las técnicas propias del oficio,
habilidades relacionales de atencion al cliente, interés por el tipo de trabajo y
capacidad de trabajo y dedicacion son las claves mas destacadas por los
trabajadores como necesarias para desenvolverse de manera adecuada en
su trabajo.
v Capacidades Técnicas.
Las capacidades técnicas se refieren basicamente a las habilidades y
destrezas que el colaborador posee, para la realizacion de una determinada
actividad. El colaborador al sentirse identificado con la organizacion
desarrollard esas habilidades y emplear4d las capacidades para

desenvolverse en sus labores.
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v’ Percepcion de la formacion profesional inicial.
El colaborador de una Empresa debe poseer por lo menos su titulo
profesional que abalen los estudios realizados, en el caso de no contar con
dicho documento, el trabajador se empefara en conseguirlo con el fin de
brindarle a la empresa la confiabilidad profesional, al sentirse
comprometido con la organizacion lo motivard para el crecimiento

profesional.

Implicacion en la Produccion.

Martinez (2003). Con respecto a la percepcion de la propia implicacion en el
proceso productivo de la Empresa, como clave de la propia autonomia para
el desarrollo de las funciones asignadas y la percepcion de la contribucion del

propio trabajo a una realidad Empresarial mas amplia.

v Asuncion de Responsabilidades.
Martinez (2003), Sobre el primer aspecto, podemos destacar la percepcion,
por buena parte de los trabajadores en posiciones de mando intermedio,
de que la asuncién de responsabilidades en la Empresa implica una
acumulaciéon de problemas (en lo que insisten, aunque no de manera
exclusiva, los jefes de recepcién que son referencia central de clientes).
Esto conlleva dificultades para desconectar del trabajo cuando se acaba la
jornada, dada la preocupacion que se genera, asi como disponibilidad de

tiempo extra, como ya contemos en otro momento.

v Experiencia de Autonomia.
Martinez (2003). El segundo factor al que haciamos referencia es la
experiencia de autonomia en el trabajo. La relevancia de promover
identidad propia como colaborador es fundamental, el resultado de la
autonomia da sentido de su profesionalidad, aunque una falta de criterios,
0 una indeterminacién en las pautas y objetivos por parte de la Empresa,
puede influir en el grado de ansiedad en las actividades, de la misma
manera que por la carencia de retroalimentacion sobre el mismo trabajo

puede crear duda en la experiencia de trabajo.
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v’ Percepcion de Globalidad de Trabajo.
En cuanto al dltimo factor, se presenta una idea en general de conformar
parte una misma labor. Ya nos referimos anteriormente a esta idea, que se
encuentra conectada con el discurso del trabajo grupal y la comunidad de
interés en la organizacion. Nos referimos a la potencialidad de motivacion
de contar con el involucro de un esfuerzo global, de forma que causa

influencia en otros y en general.

Calidad de Servicio.

Definiciones de la Calidad:

+ Calidad presenta muchos conceptos, pero la principal es la que nos indica
gue el bien o servicio que nosotros solicitemos cubra las necesidades y
expectativas altamente. En otras palabras, nos referimos a que el servicio
0 el bien se desarrolle de acorde a nuestros requerimientos y para el
desarrollo de esa solicitud o servicio que nos tiene que satisfacer. Con otros
y este concepto la “Calidad" siempre sera entendido de muchas formas
para cada individuo, pues para otros Calidad se evaluara en un producto y
en otros en un servicio. (Vargas, 2007).

% Setd (2004), se conceptualiza a la calidad como una serie de elementos
de un objeto al que se encarga, el poder de cubrir las necesidades
requeridas desde la méas alta a la mas baja de la jerarquia con la finalidad
de producir demanda y cumplimiento de las necesidades de los
consumidores.

+« Las normas ISO 9000 (2000) “La calidad es el grado de una serie de

facultades que califican como bueno a un objeto”.
Definiciones de Servicios:
« Por su parte Cantu (2011), Es la labor o una serie labores de manera
intangible que se produce en la relacion del consumidor, y el colaborador

y/o las instalaciones fisicas de servicio, a fin de cubrir satisfactoriamente

las necesidades o deseos del cliente.
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+ Para Duque (2005), El Servicio es la labor, la tarea y/o los beneficios que

causa el atender a un cliente.

« Harovitz J. (2000), El servicio es una serie de prestaciones de atencion
gue el consumidor espera, muy aparte del bien o del servicio basico, debido
al precio, la imagen y el prestigio del mismo.

El Servicio al Cliente:

% Segun menciona Setd (2004) Los clientes son los que impulsan el
crecimiento de las empresas; pues los productos y servicios son creados
para ellos, por eso desde las Pymes hasta las mas importantes empresas,

el buen trato al cliente el objeto principal para la fidelizacién de sus clientes.

++ Un bien o un servicio que ofrece un negocio, presenta datos irremplazables
gue solo o grupalmente tienen gran importancia para cubrir con las
necesidades del cliente, haciendo de su responsabilidad individual como
grupal para todos los datos que los conforman, en secuencia la atencion al
consumidor tiene una serie de actividades que la organizacién o sus
colaboradores lo ponen en practica, para cubrir sus necesidades,
adicionando otros requerimientos como escuchar sus reclamos (Gaither,
2003). Gracias a ello, actualmente las modas administrativas optan por
formar una cultura de servicio a través actividades de gerencia que facilitan
meétodos y herramientas para convertir una gestion en una empresa dirigida
al consumidor y focalizada hacia el servicio, buscando la perfeccion como

el guia de sus actividades emprendedoras.

+» Servicio al cliente se refiere a las actividades que relaciona al negocio con
sus consumidores. Gaither (2003). O dicho de otra manera es una serie de
actividades que establece una conexion entre el cliente y organizacion, en

la cual se presentaria variedades de definicion de servicio al cliente.
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Definiciones de la Calidad de Servicios:

* Lozano y Fuentes (2010), conceptualiza que la calidad de servicio es
un conjunto de actividades secuenciales e interrelacionados que una
persona ofrece al cliente, para que éste obtenga su producto en un
momento y lugar indicado y se tenga seguro el correcto funcionamiento
0 uso de dicho producto.

“ Martin & Diaz (2013), indica que las empresas dedicadas a la venta de
servicios tienen como objetivo servir a otras personas, por ello el autor
refiere que la calidad de servicio se entiende como la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de dichas personas, denominadas
cliente, compuesto por un conjunto de elementos que engloban las
caracteristicas de la calidad, estos atributos que debe poseer el servicio
son: psicolégicos, por ejemplo la valoracion y el reconocimiento a los
clientes asiduos, temporales, por ejemplo cuando se cumple los plazos
de entrega establecidos, contractuales, por ejemplo la garantia del
producto, éticas, por ejemplo el correcto y amable comportamiento del
personal que emite el comprobante y técnicas, por ejemplo la emision

de volantes.

+ Juran (2009), cito a Hernandez, Chumaceiro, Atencio, como definicién,
se detalla que es la capacidad de cubrir con las necesidades,
expectativas y deseos que presente el consumidor, por medio del

servicio que se le ofrece.

« Duque (2005), El servicio al cliente es la conexion mutua gque existe
entre las expectativas del cliente y la gestion de la empresa. En donde
interactuar entre ellos es parte del desarrollo del servicio. El propdsito
principal es hacer que el cliente se lleve una buena experiencia del

servicio que la empresa le brindo.
% Vargas (2011), Es el resultado positivo de las caracteristicas que

presenta un servicio o producto. La calidad del servicio, se enfoca

organizacionalmente, en el consumidor, cultura y sistema de
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direcciones. Se detalla el secuencia miento desde la disposicion y
mejora de la empresa y del transcurso hasta las estrategias, incluyendo
gue en el servicio base, se brinden servicios posterior a la venta, luego
de haber comprendido las necesidades y los deseos del consumidor.
Por lo tanto, calidad de servicio es cubrir las necesidades o deseos del
usuario, que se consigue luego de satisfacer positivamente sus

expectativas.

Evaluacion de la Calidad de Servicio.

Segun Martin & Diaz (2013), considera a todo aquello que proviene y es
entendida como la satisfaccién de las necesidades y expectativas del cliente,
ademas considera a determinados factores que configuran la percepcion de
la calidad de servicio, por lo general los atributos son fijados por el cliente ya
que es quien lo evalla. El estudio de estas dimensiones permite a las
organizaciones disponer de esta informacion para mejorarla, a fin de obtener
clientes satisfechos. Estas dimensiones se componen de elementos que se
encuentran interrelacionadas con un grado de importancia que dependera del

tipo de servicio y del tipo de cliente.

Elementos Tangibles: estd compuesto por los materiales fisicos, como el
aspecto de las instalaciones fisicas, los equipos y herramientas de trabajo, las
gue ayudan a que las instalaciones se encuentren en buenas condiciones
para la atencion, y todo aquello que permita acercarse al cliente y lograr su
satisfaccion. Sus indicadores son:
Muebles: Recursos materiales que ayudan a que el usuario se sienta
comodo al momento de recurrir a las instalaciones de la empresa.
Equipos modernos: Esta conformado por los aparatos tecnologicos
gue faciliten el trabajo a sus empleados, brindando satisfaccion a los
usuarios, para poder ofrecer un servicio de calidad, por ejemplo
(impresoras, equipos de cémputo, equipos telefénicos, etc.)
Apariencia de las instalaciones: El establecimiento donde se

desarrolla el servicio debe encontrarse en perfectas condiciones de
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manera que el cliente tenga una buena impresién al momento de

conocer el lugar de trabajo. (Martin & Diaz, 2013).

Fiabilidad, se entiende como el cumplimiento del servicio de la formay en el
tiempo establecido, también es conocido como la capacidad de cumplir con
los compromisos adquiridos en una primera ocasion. Aqui se maneja
adecuadamente los datos de los clientes. En general se dice que la fiabilidad
es la capacidad que la empresa tiene de identificar los problemas, reducir
errores, y buscar soluciones, a fin de evitar los riesgos, mediante una mejora
en los procesos e innovacion tecnologica y capacitando al personal. De ese
modo se asegura el rendimiento adecuado del producto y sus objetivos
funcionales. Para ello es importante realizar lo siguiente:
Cumplimiento de plazos: La programacion de atencién al usuario, donde
estan sujetos a un tiempo de espera. Este tiempo de espera debe ser
cumplido, es decir no debe haber retrasos por documentos o solicitudes,
porque esperar mas tiempo de lo sefialado provoca una imagen negativa en
el cliente. (Martin & Diaz, 2013).
Interés sincero en solucionar problemas: Quiere decir que el usuario
espera ser escuchado cuando plantea sus problemas o cuando quiere ver
resultados o la ejecucién a los problemas. Entonces consiste en escuchar con
detalle y con entendimiento el problema del cliente, para luego comunicarle el
procedimiento a adoptar y su solucion. (Martin & Diaz, 2013).
Trato adecuado: Consiste en mantener un estado animico estable, cuando
el cliente va a solicitar el servicio, a fin de que la empresa otorgue una buena
y adecuada primera impresion. (Martin & Diaz, 2013).
Capacidad de respuesta: hace referencia a la actitud mostrada por el
trabajador al momento de brindar un servicio rapido u oportuno, hace parte
también el cumplimiento en el tiempo pactado, asi mismo como lo accesible
gue resulte la empresa para el cliente, es decir qué nivel de acceso tiene el
cliente para tener contacto con la empresa y sus miembros, El indicador a
tener en cuenta es:

Capacidad y prontitud de resolucion de problemas: Consiste en la

capacidad y habilidad que tienen los colaboradores de la empresa
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para resolver dudas, consulta o inquietud que el usuario hace conocer
referente al servicio brindado, siempre que se dé una adecuada
solucidn, con el propoésito de satisfacer las expectativas del cliente. El
personal encargado de la atencion al usuario debe tener una
respuesta clara y convincente ademas de oportuna, este personaje
debe saber buscar la forma de dar solucién a las inquietudes del
cliente de manera adecuada y de forma rapida, con una repuesta
inmediata. (Martin & Diaz, 2013).

Seguridad: Consiste en el manejo del conocimiento y la cortesia que presta
el trabajador, esta incluida la amabilidad y la capacidad de transferir confianza
en el cliente. Se dice asi que la seguridad es una cualidad, habilidad y aptitud
del conocimiento de las personas para ofrecer la informacién respecto al
servicio que se ofrece, de forma f4cil, sencilla'y con precision. Sus indicadores
son:
Credibilidad: consiste en brindar una adecuada comunicacion
actuando de manera sincera, de ese modo y con el tiempo se puede
ganar la confianza del usuario. Para ganar credibilidad se debe
brindar honestidad. (Martin & Diaz, 2013).
Confianza: Es cuando el cliente se muestra confiado, sabe que las
dudas o problemas seran solucionados en su momento, es por ello
importante que los colaboradores se deben mostrar con serenidad y
seguridad y transmita esta sensacion en sus clientes. (Martin & Diaz,
2013).

Empatia: Consiste en ofrecer cuidado y atencion personalizada, requiere
fuerte compromiso e implicacion con el cliente, siendo empatico, pudiendo
conocer sus caracteristicas y sus requerimientos detallados.

Facil acceso al usuario: El personal responsable en la atencion del usuario
debe saber cdmo llegar a él, debe poseer la capacidad y habilidad necesaria
para lograr la satisfaccion del cliente, de alli la importancia de permanecer
capacitado. (Martin & Diaz, 2013).
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1.4.

1.5.

Comprension y buena comunicacion al usuario: Es importante realizar las
acciones diarias dentro de la empresa, de forma clara sincera y abierta para
llegar al cliente de forma adecuada y correcta. El esfuerzo es importante para
llegar al cliente de forma clara con una buena comunicacion permitiéndole
entender lo que el cliente busca, o desea y como lo desea, siendo empatico

podra ponerse en su lugar. (Martin & Diaz, 2013).

Formulacion del Problema.

¢ Qué relacion existe entre la Identificacion Laboral de los colaboradores y la
Calidad de Servicio de la empresa LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba —
20157

Justificaciéon de Estudio.

Justificacion Teorica.

En la presente investigacion se justifica tedricamente en el uso de teorias
planteadas sobre las variables identificacion laboral y calidad de servicio que

sirve para evaluar cada una de estas, determinando asi su relacion.

Justificacion Préctica.

El presente estudio representa un beneficio para la investigacion, para la
empresa, y para los usuarios ya que tras la indagacion de cada una de objetos
de andlisis, el estudio permite identificar cuales son los factores que viene
ocasionando deficiencias en la institucion, y de este modo los directivos
podran establecer las medidas correctivas pertinentes, lo que resulta en un
gran beneficio para los usuarios, con el propésito de brindar una mejor calidad

de servicio.

Justificacion Metodologica.

La presente investigacion se justifica en el aporte metodoldgico brindado, ya
gue la investigacion incentiva a otros investigadores a realizar evaluaciones
similares, ya que las teorias seran adaptadas al contexto de las

organizaciones locales.
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1.6.

1.7.

Justificacion Académica.
El investigador debe cumplir con todos los parametros y reglas estipuladas
por la universidad, para desarrollar su investigacion, cumplir con las normas

gue exige y con la estructura que son determinadas por la misma.

Hipotesis.

Hi. Existe una relacion positiva entre la Identificacion Laboral de los
colaboradores y la Calidad de Servicio de la empresa LA IMPRENTA S.A.C,
Moyobamba - 2015.

Ho. No existe relacion entre la Identificacion Laboral de los colaboradores y la
Calidad de Servicio de la empresa LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba - 2015.

Objetivos.

General.

Determinar la relacion existente entre la Identificacion Laboral y la Calidad de
Servicio de la empresa LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba — 2015.

Especificos
e Conocer la Identificacion Laboral de los colaboradores de la empresa
LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba — 2015.

e Evaluar la Calidad de Servicio de la empresa LA IMPRENTA S.A.C,
Moyobamba — 2015.
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[I. Método.
2.1. Disefio de Investigacion.
En el andlisis se utilizé el disefio Descriptivo, de tipo Correlacional, el cual
se orientd encontrar la conexién entre los datos, el estudio de tipo Descriptivo,
analizara cada una de ellas (identificacion laboral y calidad de servicio) asi
mismo se analizo la manifestacion de los datos y sus atributos, a través de la
medicion de sus componentes. Y el estudio de tipo Correlacional: Se enfoco
en la determinacion del nivel de conexion entre las variables o datos, en una
misma muestra de sujetos siendo estas la identificacion laboral y la calidad de

servicio.

El modelo de indagacion, quedo identificado a través del siguiente esquema.

Esquema del disefio:

/ Ol
M \ r
O:
Dénde:
M = Muestra (esta conformada por los colaboradores y personas
gue acuden a LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba -2015)

O] = ldentificacion Laboral
O2 = Calidad de Servicio
r = Relacion entre O1y O2

En el esquema: M, es la muestra con la que se llevo a cabo la indagacién
y los subindices 1, 2 en la letra O, detalla las observaciones que se obtuvo
de las dos datos diferentes y r busca la conexion entre los dos datos de

investigacion.
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2.2. Variables y Operacionalizacion

Identificacién de Variables:

Variable | : Identificacion Laboral

La construccion de la identificacion laboral implica la interacciéon de diversos
factores, tal como son experimentados por cada trabajador desde su posicion
que se define sociocultural en el proceso productivo y en la organizacion.
Martinez (2013).

Variable ll: Calidad de Servicio

El que proviene y es entendida como la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente o expresado. Martin & Diaz (2013).
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Operacionalizacion de Variables

Variable I: Identificaci6bn Laboral

trabajador desde su posicion
que se define sociocultural en
el proceso productivo y en la
organizacion. Martinez

(2013).

determino la identificacion
de

colaboradores.

laboral los

capital humano

profesional inicial

habilidades relacionales con el cliente

implicacion en la
produccion

asuncion de responsabilidades

experiencia de autonomia

percepcion de globalidad del trabajo

. ESCALA
VARIABLE . DEFINICION
INDEPENDIENTE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
movilidad promocional
Interaccién laboral satisfaccion con el salario
Para la evaluacion de esta o _
_ . flexibilidad horaria
variable se utilizé los
La construccion de la instrumentos de flexibilidad funcional
identificacion laboral implica | . iaccion de datos, tales Referencias relaciones con los comparieros
la interaccibn de diversos corporativas referencias corporativas
IDENTIEICACION ot o como la encuesta, donde profesionales OROINAL
LABORAL actores, al  como  son|qq desarroll6é un capacidades técnicas
experimentados por cada - - y
cuestionario qU€ | percepcion del |percepcion de la  formacion

Fuente: Elaboracion Propia.
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Variable II: Identificacion Laboral

Comprension y buena
comunicacién al usuario

VARIABLE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DEPENDIENTE| CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Muebles
Elementos tangibles | Equipos modernos
_ Para la variable dependiente Apariencia  de  las
El que proviene y es . instalaciones
_ se utilizé la encuesta pero T
entendida como la Cumplimiento de plazos
) . esta vez no fue para el _ :
satisfaccion de las _ Fiabilidad Interés  sincero  en
. colaborador, sino para el 'abliida solucionar problemas
CALIDAD DE | hecesidades y| . ORDINAL
SERVICIO . cliente, de esa manera se Trato adecuado
expectativas del » an b |
evalué que tan buena es e i i i
cdiente.  Martin & e q | Capacidad de Capacidad y prontitud de
) servicio que el negocio les Respuesta resolucién de problemas
Diaz (2013) _ Credibilidad
ofrece. Seguridad ;
Confianza
Féacil acceso
Empatia

Fuente: Adaptacion de la teérica de Martin & Diaz (2013) “Fundamentos de direccion de operaciones en empresas de servicios”
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2.3. Poblacién y Muestra.
Poblacion
Esta conformada por todos los clientes que visitan la Empresa, considerando
entre ellos a 67 clientes frecuentes en LA IMPRENTA S.A.C, MOYOBAMBA
—2015.

Muestra

Para el analisis se utilizd, como poblacion el total de 67 personas que acuden
frecuentemente la empresa LA IMPRENTA S.A.C, MOYOBAMBA — 2015.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

o Fuente/
Técnica Instrumento Alcance
Informante

clientes de

. . la empresa
) . Obtener informaciéon de los
Encuesta Cuestionario trabaiadores v clientes LA
J y : IMPRENTA

S.AC.

Fuente: Elaboracién propia del Investigador.

Validez y Confiabilidad.

Validacion del Instrumento.

Para presente investigacion se tomo el criterio de expertos para la aplicacion
de instrumentos esto a partir de las dimensiones e indicadores que se
utilizaron en el estudio.

Las encuestas estan en el ojo critico de los especialistas, que se guian por la
estructura de la universidad para realizar todas las correcciones de esa
manera poder dar sus conclusiones y posteriormente ser aplicadas en el lugar

de investigacion.
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2.5.

3.1.

De similar forma la presente investigacion se le asigndé un valores a los
instrumentos, para que las variables sean operacionales, donde los resultados
encontrados para la presente investigacion, dieron un Alfa de Cronbach
equivalente a 0,943, para la variable identificacion laboral, indicando que el
instrumento es consistente, mientras que un Alfa de Cronbach equivalente a
0,964, para la variable calidad de servicio indicando que su instrumento es
consistente, ambas en base a una prueba piloto realizada con 21 y 29
elementos respectivamente aplicadas a 30 individuos. (Véase Anexo 04 y
05).

Métodos de Anélisis de Datos.

El instrumento de recoleccidén de datos que se utilizé para el andlisis, fue el
programa Excel, en donde se tabularon y graficaron la informacién, para
después pasar un analisis en busca de la conexidn existente entre ambos

datos (variables).

Aspectos éticos

Para la presente investigaciéon se cumplié con las normas y reglamentos
propuestos por la Universidad César Vallejo, pues se exhibi6 de manera
responsable y creible en el desarrollo de los datos luego de haber sido
recopilados por los instrumentos de recoleccién. De los cuales se llegaran a

debates y conclusiones del tema.
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Ill. Resultados.

3.1. La Identificacion Laboral de los colaboradores de la Empresa LA
IMPRENTA S.A.C, Moyobamba - 2015.

Para dar a conocer la identificacion Laboral de los colaboradores de la
Empresa “LA IMPRENTA” S.A.C, se procedié a aplicar la encuesta a 67
clientes asiduos de la empresa, asi mismo se tiene los resultados por
dimensiones (integracion laboral, referencias corporativas, percepcion del
capital humano e implicaciébn en el producto) arrojando los siguientes

resultados:

Tabla 1. Laidentificacion Laboral de los colaboradores de la Empresa “LA
IMPRENTA” S.A.C.

IDENTIFICACION LABORAL F %
BAJA 33 49%
REGULAR 28 42%
ALTA 6 9%
Total 67 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 1. La identificacion Laboral de los colaboradores de la Empresa
“LA IMPRENTA” S.A.C.

60%
49%
50%
42%

40%
30%

20%
9%
10%

0% I

BAJA REGULAR ALTA

Nota: Tabla 1.
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En la tabla y figura 1, se muestra la escala de respuestas para la variable
identificacion laboral en la Empresa “La Imprenta” S.A.C., donde los clientes
observaron que la empresa no muestra interés por resolver problemas
laborales de sus trabajadores, pese a que existe cercana relacion entre los
trabajadores y la gerencia, el personal no muestra poseer habilidades para
ofrecer los servicios de la empresa, incluso se les puede ver desmotivados,
con su trabajo y con su salario, a ello se le aflade que es notorio que la
direccidbn nunca muestra sefiales de valoracion a su personal. Por todo lo
mencionado se converge en que “La imprenta” cuenta con una baja
identificacion laboral de sus colaboradores, segun el 49% de las respuestas

que lo confirman.

Los resultados por dimensiones son:

Tabla 2. La identificacion Laboral en su dimensién Integracion Laboral
en “LA IMPRENTA” S.A.C.

INTEGRACION LABORAL f %
BAJA 32 48%
REGULAR 34 51%
ALTA 1 1%
Total 67 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 2. Integracion laboral de los colaboradores de la Empresa “LA
IMPRENTA” S.A.C.
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BAJA REGULAR ALTA

Nota: Tabla 2.
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Se muestra en la tabla una regular integracion laboral como parte de la
identificacion laboral de los trabajadores de la Empresa “La imprenta” S.A.C,
debido que se pudo determinar que en ocasiones la empresa incentiva el
trabajo otorgando remuneraciones acorde a los resultados y esfuerzo de cada
personal, sin embargo éstos no se encuentran satisfechos con sus salarios,
asi mismo la empresa en ocasiones establece horarios de entrada y salida,
pero el personal no puede justificadamente faltar o llegar tarde, ademas los
clientes observaron que los trabajadores puedes realizar casi todo clase de
funciones dentro de la empresa, porque los directivos casi nunca asignan las
tareas a los trabajadores en funcion a sus habilidades y capacidades. Es por
ello que se puede converger en que la empresa cuenta con una regular

integracion laboral, segun el 51% de las respuestas de los clientes.

Tabla 3. La identificacibn Laboral en su dimension Referencias
Corporativas en “LA IMPRENTA” S.A.C.

REFERENCIAS CORPORATIVAS F %
BAJA 34 51%
REGULAR 30 45%
ALTA 3 4%
Total 67 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 3. Referencias Corporativas de los colaboradores de la empresa
“LA IMPRENTA” S.A.C.
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Nota: Tabla 3.
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Se aprecia en la tabla y figura 03, una baja referencia corporativa como
dimension de la identificacion laboral en la Empresa “La imprenta” S.A.C.,
debido que en caso de conflictos entre trabajadores, la Empresa no muestra
interés o hace esfuerzo alguno para resolver los problemas, asi mismo se
aprecia que el personal no se siente identificado con el nivel académico o
profesional que posee, es por eso que finalmente el personal no muestra
sefales de superacion personal ni profesional dentro de esta empresa. En
conclusién existe una inadecuada referencia corporativa, segun el 51% de

respuestas de los clientes.

Tabla 4. La identificacion Laboral en su dimensién Percepcion del Capital
Humano en “LA IMPRENTA” S.A.C.

PERCEPCION DEL CAPITAL HUMANO f %
BAJA 41 61%
REGULAR 20 30%
ALTA 6 9%
Total 67 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 4. Percepcién del Capital humano de los colaboradores de la
empresa “LA IMPRENTA” S.A.C.

70%
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Nota: Tabla 4.

En la tabla y figura 04, se observa una baja percepcion del Capital Humano

como dimension de la identificacion laboral en la Empresa “La imprenta”
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S.A.C., ya que la mayoria de los clientes refieren que casi hunca aprecian que
el personal muestre habilidades de vendedor al momento de ofrecer los
servicios de la empresa, de similar forma los clientes no notan que el personal
se encuentre motivado con su labor en la empresa, mientras que de parte de
la empresa, ésta no reconoce el valor profesional que posee su personal, esto
puede generar resentimiento en el personal, siendo una barrera para que el
personal se sienta comprometido con la empresa. Por todo ello es que se
concluye que existe una baja percepcion del capital humano hacia la

organizacion, el 61% de las respuestas asi lo confirma.

Tabla 5. La identificaciéon Laboral en su dimension implicacién en la
produccion en “LA IMPRENTA” S.A.C.

IMPLICACION EN LA PRODUCCION F %
BAJA 20 30%
REGULAR 26 39%
ALTA 21 31%
Total 67 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 5. Implicaciéon en la produccion de los colaboradores de la Empresa
“LA IMPRENTA” S.A.C.
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Nota: Tabla 5.

En la tabla y figura 05 se puede ver una regular implicacion en la produccion

de los trabajadores en la Empresa “La imprenta” S.A.C., debido que la mayoria
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de los clientes refieren que casi siempre la empresa otorga muchas
responsabilidades a un personal que no se encuentra capacitado, en cambio
le brinda autonomia para tomar decisiones de forma independiente, cuando
casi nunca estos elementos se encuentran con la capacidad de asumir la
autonomia del cargo, pese a ello, el personal se muestra dispuesto a realizar
trabajos grupales, con la ayuda de sus compafieros. Por todo ello se puede
converger que en la empresa “La imprenta” se cuenta con una regular
implicaciébn den la produccion, segun el 39% de las respuestas que lo

confirman.

La Calidad de Servicio de la Empresa LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba
—2015.

Para evaluar la calidad de servicio que brinda la empresa “La imprenta”
S.A.C., se aplicé la encuesta elaborada a los 67 clientes de la muestra,

obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 6. Calidad de Servicio de “La Imprenta” S.A.C.

CALIDAD DE SERVICIO f %
BAJA 28 53%
REGULAR 19 36%
ALTA 6 11%
Total 67 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6. Calidad de Servicio de la “La Imprenta” S.A.C.

Fuente: Tabla 6.

En la tabla y figura 06, se aprecia la escala de respuestas a la calidad de
servicio que se ofrece en la Empresa “La imprenta” S.A.C., donde la mayoria
de los clientes coinciden en que la condicidén aparente de las sillas, mesas y
demas muebles que posee la empresa, no son los adecuados, no se excluye
la mala apariencia de los equipos de cémputo, Utiles de escritorio y equipos
de comunicacién; mientras que la condicién del establecimiento donde se
desarrolla la actividad, no cuenta con todos los requerimientos para su
funcionamiento, en cuanto a los tiempos de entrega del producto, la empresa
no siempre cumple con lo prometido en cuanto a tiempo de entrega, lo que
hace que no proyecte credibilidad y confianza a todos sus clientes por lo tanto
no brinda seguridad. En cuanto al interés que muestra el personal, éste no
cubre las expectativa del cliente, siempre que el personal se sigua mostrando
con falta de amabilidad, paciencia y tolerancia. Finalmente los clientes
opinaron que no existe facil acceso para contactarse con el personal al
momento de realizar su reclamo. En conclusion “La imprenta” ofrece una baja
calidad de Servicio, segun el 53% de las respuestas que brindaron los clientes

encuestados.
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3.3. Relacion entre la Identificacion Laboral y la Calidad de Servicio de la
Empresa LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba - 2015.

Para dar solucion al presente objetivo se comenzé por determinar la
normalidad de distribucion de los datos generales de cada variable, es por eso
que se utilizé la prueba de normalidad de Kolmogorov - Smirnov, ya que la

muestra supera los 50 individuos, de alli que se formula la siguiente Tabla:

Tabla 7. Relacion entre Identificacion laboral y Calidad de Servicio.

Prueba de Kolmogorov - Smirnov para una Muestra.

Identificacion Calidad de

laboral servicio
N 67 67
Parametros Medig 3 53,4776 76,2239
b Desviacion 14,00796 17,53596

normales® -

tipica
Diferencias mas Abs_o_luta 196 193
extremas Posm\(a ,196 ,193

Negativa -,146 -,105
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,603 1,581
Sig. asint6t. (bilateral) ,012 ,014

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

En la Tabla 07, se puede observar que los datos de ambas variables se
encuentran normalmente distribuidos ello debido a que su valor “P” es decir la
significancia asintética bilateral es menor a 0,05, es decir 0,012 para la
variable Identificacion laboral y 0,014 para la variable Calidad de servicio; es
por este motivo que para establecer la relacion entre las variables se aplico el

estadistico de correlacion de la “rho” de Spearman.

47



Tabla 8. Relacién entre Identificacion Laboral y Calidad de Servicio.

Correlaciones

Identificacion  Calidad de

laboral servicio
Coeficiente de 1,000 ,719™
e correlacién
Identificacion laboral .
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 67 67
Spearman Coeficiente de ,719™ 1,000
. . correlacién
Calidad de servicio ] ]
Sig. (bilateral) ,000 .
N 67 67

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

X?= Coeficiente determinante
X?=,719
X?=0.52
X?=52%

La Tabla 08 permite ver la existencia de una relacidén significativa entre la
variable Identificacion Laboral y Calidad de Servicio, ello debido a que su valor
“‘P” es menor a 0,05, es decir “,000”, ademas el grado de relacién es
considerable y positiva ya que el valor “r’ es 0,719, que al ser elevado “r*” al
cuadrado se puede determinar que el coeficiente de determinacién es de
0.516, es decir que en un 52% una variable determina el comportamiento de
la otra, lo cual permite aceptar la hipotesis que se planted en la presente
investigacion, “Existe una relacion positiva entre la Identificacion Laboral de
los colaboradores y la Calidad de Servicio de la Empresa LA IMPRENTA
S.A.C, Moyobamba - 2015.”.
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IV. Discusion.

La identificacion laboral de un trabajador se entiende como algo mas que estar
comprometido con la Empresa, es decir es aquel trabajador que aporta valor a la
organizacion, facilmente diferenciable porque es aquel que se siente como parte
del equipo, habla de la empresa con sentido de pertenencia comparando sus metas
y objetivos con los de la empresa, y siempre esta dispuesto a trabajar, sin embargo
alcanzar tener un personal identificado laboralmente con la empresa es necesario
que interactien factores mediante la aplicacion del trabajo como la interaccion
laboral, requiere evaluar como se encuentran las condiciones laborales. En ese
sentido el primer objetivo fue dar a conocer la identificacion laboral de los
colaboradores de la empresa LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba — 2015, dicha
variable fue sustentada con la teoria de Martinez (2003) quien identifica a la variable
con cuatro dimensiones las cuales son: la integracion laboral, referencias
corporativas, percepcion del capital humano y la implicacion en la produccion, que
permitieron elaborar e cuestionario que se aplic6 como instrumento para la
extraccion de resultados, aplicado a los 67 clientes de la Imprenta S.A.C., arrojando
como resultado una baja identificacion laboral con un 49% de respuestas, debido
que los trabadores no cumplen como debe ser los indicadores, los cuales no
contribuyen al desarrollo de la organizacion, Estos resultados se ven respaldados
por el trabajo de Monsato (2012) quien refiere que los trabajadores de la ONSEC
muy pocos se sienten entusiastas e identificados con la empresa, llegando a la
conclusiébn que mientras mas edad tenga un colaborador mayor sera su

compromiso con la empresa.

La calidad de servicio se entiende como la percepcion que tiene los consumidores
respecto al servicio que el personal brinda, para que el servicio sea de calidad se
debe cubrir no solo las necesidades sino las expectativas del cliente, y sera
excelente cuando éstos sean superados. Por ello se establecio el segundo objetivo
de evaluar la calidad de servicio de la empresa LA IMPRENTA S.A.C, Moyobamba
periodo 2015. Para tal objetivo, fue necesario la recoleccion de una serie de
informacion concerniente al tema, de los cuales, solo se eligié la teoria de Martin

& Diaz (2013), ya que se adecuaba a las necesidades del trabajo, gracias a lo cual,
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se logré formar y desarrollar un instrumento de recoleccién de informacion, el cual
posteriormente fue aplicado a los clientes de la empresa. Los resultados obtenidos
fueron tabulados, y con ayuda de tablas figuras fueron interpretados. De esta
manera los hallazgos, evidencian que existe una baja calidad de servicio segun la
percepcion de los clientes los muebles y equipos de toda clase no se encuentran
en buenas condiciones, en ocasiones son puntuales, esto resultados se ven
respaldados por el trabajo de investigacion de Rodriguez (2004), quien menciona
gue conseguir una alta calidad de servicio no es imposible, pero si dificil, por eso el
método de la observacién en el proceso de aplicacion usado en Cydsa en el analisis
del servicio al consumidor mensual, el cual le permite ahorrarse la acumulacion de

problemas respetando el mejoramiento continuo.

Por ultimo se quiso determinar la relacion existente entre la Identificacion Laboral y
la Calidad de Servicio de la empresa LA IMPRENTA S.A.C, periodo 2015, para ello,
tras la tabulacién y comparacion de los resultados obtenidos a partir de la aplicacion
de los cuestionarios creados por medio de las teorias de Martinez (2003) y Martin
y Diaz (2013), para las variables identificacion laboral y calidad de servicio, se llegd
a determinar que existe una relacién positiva entre la identificacion laboral y calidad
de servicio de “LA IMPRENTA” S.A.C., como resultado de la correlacion obtenida
por la aplicacion de estadistico Rho de Spearman, el cual fue equivalente ala 0,719,
estos resultado se ven contradichos con los hallados por Reyes (2014), quien
demostré que el grado de identificacion laboral es elevada pues obtuvieron una
media de 98.06, sin embargo no se tiene trabajos anteriores que hayan demostrado
con anterioridad el tipo de relacién entre la identificacion laboral y la calidad de

servicio.
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5.1.

5.2.

5.3.

V. Conclusiones.

Respecto a la identificacion laboral de los colaboradores de la Empresa LA
IMPRENTA S.A.C, Moyobamba — 2015. Se tuvo como resultado un bajo nivel
de identificacion laboral, a causa de que la Empresa no pone interés en
resolver conflictos laborales, pese a que existe cercania entre los trabajadores
y directivos, en cuanto los trabajadores, los clientes no perciben un esmero o
dedicacion por brindar los servicios de la empresa, porque ademas los clientes
los ven desmotivados con su trabajo, su remuneracion y el no reconocimiento

de la empresa a la labor desempefada por el personal.

Entre tanto la calidad de servicio que ofrece la empresa LA IMPRENTA S.A.C,
Moyobamba — 2015. Es baja, segun la mayoria de los clientes seleccionados
para ser encuestados, porque consideran que los muebles y equipos de
trabajo y comunicacion de la empresa, no se encuentran en buen estado
aparentemente, el mismo modo no es adecuado el tiempo de entrega de sus
pedidos, esto le genera pérdida de credibilidad y confianza haciendo que no
binde la seguridad necesaria que exige el cliente, entre tanto también perciben
un trato sin amabilidad, paciencia y tolerancia, por si fuera poco el personal

no esta atento al reclamo del cliente.

En cuanto a la relacion existente entre la variable identificacion laboral y
calidad de servicio de la empresa “La imprenta” S.A.C., es positiva de acuerdo
a la estadistico de correlacién rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente
determinante de 0,719, el mismo que nos permite determinar el grado de
incidencia de una variable sobre la otra (r? = 52%), es decir la identificacion
laboral incide positivamente en un 52% sobre la calidad de servicio que ofrece

La imprenta S.A.C.
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6.1.

6.2.

VI. Recomendaciones.

Al area de alta direccion de la empresa mejorar los beneficios que ya existen
en el contrato con el empleado, de modo que la Empresa cree fidelidad por
agradecimiento, y no Unicamente por exigencia de la organizacién y de ser
necesario que la empresa felicite la iniciativa de los colaboradores de tiene la
iniciativa de identificacion laboral. Po otro lado se recomienda que la empresa
implemente un Manual de identidad empresatria, a fin de plasmar informacién
importante del negocio, que orienten al trabajador a cubrir las necesidades de
los clientes.

Se recomienda al area responsable de la Empresa “La imprenta” S.A.C.
evaluar el estado de los bienes materiales que posee la Empresa, para
determinar posteriormente cual ya estan en desuso, 0 no aptas para su
utilizacién, de modo que se requiere realizar mantenimiento o cambiarlas, esto
se aplica para todos los equipos, herramientas, muebles, equipos de
comunicacién, etc. asi mismo se recomienda a los trabajadores de la
empresa, mejorar la calidad de atencion al cliente, de forma que se relacione

con los clientes y éste se lleve una buena primera impresion.
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Anexo 01. Matriz de Consistencia.

FORMULACION

instalaciones

TITULO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS |VARIABLES |DIMENSIONES INDICADORES
PROBLEMA
ﬂ movilidad promocional
W i , , satisfaccién con el
a) ﬂ Hi. Existe una Integracion lari
o8 General relaciéon positiva laboral salario
o Determinar la relacion | entre la flexibilidad horaria
< < existente  entre la | Identificacién ibili i
>
& “23 Identificacion Laboral y |Laboral de los ﬂeXIbIII.dad funcional
L(})J < _ la Calidad de Servicio | colaboradores vy ) RelaC|one§ con los
L2 [¢Qué relacion|de la empresa LA|la Calidad de Referencias companeros
a) 9 existente entre la | IMPRENTA S.A.C, |Servicio de la corporativas | Referencias corporativas
22 |Identificacion Moyobamba — 2015 empresa LA o profesionales
Q<. |Laboral de los SAC Identificacion Capacidad técnicas
3 © | colaboradores y |Especificos Moyobamba  -| L-aboral . Percepcion de la
< : percepcion del L .

O la Calidad del Conocer la | 2015. capital humano formacion profesional
> ¢ Servicio de la| Identificacion . P Habilidades relacionales
Z:I = empresa LA Laboral de los |Ho. _,No existe con el cliente
o Z IMPRENTA colaboradores de la|relacion entre la —
@) '&J empresa LA | Identificacion AsunC|o_r_1 de
Q& S.AC, IMPRENTA S.A.C, |Laboral de los responsabilidades
a3 Moyobamba - Moyobamba — 2015. | colaboradores 'y Implicacion en Experiencia de
Z ¢ |2015? _|la Calidad de la produccién autonomia
O J e Evaluar la Calidad |Servicio de Ila i6n de globalidad
O <« de Servicio de la|empresa LA percepcion de globalida
6 0 empresa LA | IMPRENTA del trabajo
Tl IMPRENTA S.A.C,|SA.C, Muebles
E a Moyobamba — 2015. gﬂooffsbamba - Elementos Equipos modernos
LéJ L tangibles Apariencia de las
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Calidad de
Servicio

Fiabilidad

Cumplimiento de plazos

Interés sincero en
solucionar problemas

Trato adecuado

Capacidad de

Capacidad y prontitud de

Respuesta | resolucion de problemas
. Credibilidad
Seguridad Confianza
Facil acceso
Empatia Comprension y buena

comunicacion al usuario

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO N° 02: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

w
<
) AR E | w
IDENTIFICACION LABORAL g ) 8 E E
S|Z|YU|rl=
Z|lnl= 2| W
- < | <|AO|w
INTEGRACION LABORAL ) 6:
N° | movilidad promocional 11213415
1 ¢, Con que frecuencia observa que esta imprenta les brinda la oportunidad
a sus empleados para estudiar?
> ¢ Considera que la empresa brinda las facilidades y el apoyo para que su
personal se supere?
satisfaccion con el salario 112345
3 ¢, Considera que el personal estéa satisfecho con el salario que perciben en
esta imprenta?
4 ¢ Considera que la empresa se preocupa por remunerar a su personal en
funcién a sus esfuerzos?
flexibilidad horaria 112)13]14|5
5 ¢ Los horarios de trabajo que impone la empresa permiten dar descansos
a su personal?
6 ¢La empresa cuenta con un horario de trabajo flexible al tiempo de sus
trabajadores?
flexibilidad funcional 11213415
7 ¢La empresa asigna funciones al personal de acuerdo a sus habilidades
y capacidades?
8 ¢ Con que frecuencia observa que el personal es capaz de realizar
distintas funciones en la imprenta?
REFERENCIAS CORPORATIVAS 112131415
Relaciones con los compaferos
9 | ¢Son buenas las relaciones entre trabajadores dentro de esta imprenta?
10 ¢En caso de conflictos entre comparieros, ve que la empresa se esfuerza
en resolver adecuadamente estos problemas?
11 [¢Existe buenas relaciones del personal con sus jefes y la gerencia?
Referencias corporativas profesionales 112134165
12 cUd. Observa que el personal se siente identificado con el grado
profesional que posee?
13 ¢cUd. Aprecia que el personal tiene deseos de seguir superandose
empresarial y profesionalmente?
PERCEPCION DEL CAPITAL HUMANO
Capacidades técnicas 11213415
14 ¢,Ud. Observa que el personal muestre sus habilidades al momento de

ofrecer sus servicios?
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¢,Con que frecuencia observa al personal motivado con las labores que

15 realiza dentro de la empresa?

Percepcion de la formacién profesional inicial 4
16 ¢Frecuentemente el personal se siente satisfecho con su grado

profesional y su puesto en la imprenta?
17 ¢,Con que frecuencia la empresa valora el grado profesional de su

personal?

IMPLICACION EN LA PRODUCCION

Asuncion de responsabilidades 4
18 ¢La empresa delega funciones que implican mucha responsabilidad al

personal no capacitado?

Experiencia de autonomia 4
19 ¢La empresa permite brindar autonomia al personal para tomar sus

propias decisiones?
20 ¢ Considera que el personal se encuentra con capacidad de asumir con

autonomia el cargo en su puesto de trabajo?

Percepcion de globalidad del trabajo 4
21 ¢Percibe buena actitud del personal al momento de realizar trabajos

grupales o que impligue mucho apoyo entre compafieros?
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ANEXO N° 03: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

DIMENSION: ELEMENTO TANGIBLES

NO

Muebles 1 2 3

¢ Como califica el estado o condicion, de las sillas, mesas,
estantes o muebles de la Imprenta S.A.?

NO

Equipos modernos 1 2 3

¢ Como califica los equipos de cdmputo que utiliza el
personal?

¢ Como aprecia el estado de los utiles de escritorio que usa el
personal de la imprenta?

¢ Como aprecia la condicion de los equipos de comunicacion
utilizados por el personal de la imprenta?

Apariencia de las instalaciones 1 2 3

¢ Como califica la ubicacion geografica de la imprenta?

¢,Como evalua el estado de cada proceso de produccidn de la
imprenta?

¢ Como considerada el establecimiento de la imprenta?

DIMENSION: FIABILIDAD

Cumplimiento de plazos 1 2 3

¢ Como considera el cumplimiento de los plazos de entrega del
producto en esta imprenta?

¢ Como califica el tiempo de espera para ser atendido por el
personal en esta imprenta?

10

¢ Como califica el cumplimiento del tiempo de espera para su
atencién de esta imprenta?

NO

Interés sincero en solucionar problemas 1 2 3

11

¢ Como califica el interés que muestra el personal para
solucionar su problema o queja en esta imprenta?

12

¢ Como califica las respuestas de solucién brindados por el
personal de esta imprenta?

13

¢ Como califica la dedicacion, atencion y el tiempo que toma el
personal de esta imprenta para resolver su problema?

NO

Trato adecuado 1 2 3

14

¢ Como califica la disponibilidad del personal de esta imprenta
para ayudarlo con su pedido?

15

¢ Como califica el trato del personal (amabilidad, respeto,
paciencia y tolerancia) para atenderlo?

16

¢, Como califica la atencion que le brinda el personal de esta
imprenta?
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

NO

Capacidad y prontitud de resolucién de problemas

1

17

¢ Como evalla la rapidez con la que el personal lo asiste para
solucionar su queja?

18

¢ Como califica la precision de informacion brindada por el
personal de esta imprenta que ayude a resolver su problema?

19

¢ Como califica la capacidad intelectual del personal de esta
imprenta para solucionar su problema?

DIMENSION: SEGURIDAD

NO

Credibilidad

20

¢, Como califica el perfil de honestidad y honradez que el
personal muestra a los clientes?

21

¢ Como evallas la comunicacién con el personal de esta
imprenta?

22

¢,Como evalua la coherencia del comportamiento y las
acciones del personal de esta imprenta?

NO

Confianza

23

¢, Como evalua el nivel de seguridad que muestra el personal
para darle respuesta a sus consultas o inquietudes?

24

¢, Como califica el nivel de conocimiento que tiene el personal
para colmar sus expectativas?

DIMENSION: EMPATIA

NO

Comprension y buena comunicacion al usuario

25

¢ Como considera la comprension que tienen los
colaboradores para con los clientes?

26

¢ Como evalula el lenguaje y los procedimientos utilizados por
el personal de esta imprenta?

NO

Facil acceso al usuario

27

¢ Como calificas la atencién personalizada que le brinda el
personal de esta imprenta?

28

¢ Como evalla la preocupacion que muestra el personal de
esta imprenta con los clientes?

29

¢ Como considera los métodos que le personal utiliza para
llegar a los clientes y resultar satisfactoria?
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ANEXO N° 05: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Anexo N° 04

INFORME DE OPINION RESPECTO A INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Apellidos y Nombres del experto

Instituciéon donde labora

W\L ceNLR

Instrumento motivo de evaluacién

Autora del instrumento

Dulgado Alva Gudy

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE
(5)
L ASPECTOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 2 13|45
Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de
CEAPED ambigtiedades. )O
Los items permitiran medir la variable en todas sus dimensiones e indicadores
CEIERVIDRD en sus aspectos conceptuales y operacionales. >0
El instrumento evidencia vigencia y esta contextualizado al ambito cultural
ACTUALIDAD cientifico y tecnoldgico e institucional inherente a los problemas de conducta y
su repercusion en el aprendizaje. 20
Los items del instrumento traducen organicidad l6gica en concordancia con la
ORGANIZACION definicion operacional y conceptual de las variables en todas sus dimensiones
e indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en >0
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad en la
SUFICIENCIA redlaccidn ?o
Los items del instrumento evidencian ser adecuados para medir evidencias
INTENGIONALIDAD inherentes al problema planteado de los sujetos muestrales. )O
La informacién que se obtendré, mediante los items del instrumento, permitira
CONSISTENCIA analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. )F
Los items del instrumento expresan coherencia entre las variables,
GUHERENGIA dimensiones e indicadores. \/C
Los procedimientos insertados en el instrumento responden al propésito de la
METODOLOGIA investigacion. \O
Los items son aplicables y apropiados para los sujetos muestrales
PERTINENCIA considerados en la investigacion. >C
SUBTOTAL 24120
TOTAL uy
OPINION DE APLICABILIDAD:

waumoML q)wmwn{&

PROMEDIO DE VALORACION: ( upuntos):

& A
CGCre?.

Tarapoto, Setiembre del 2016

. REGUC N° 078.
CoRLAD  ApadttosRédous Economia y Finanzas
DBDRLAD - SAN MA

63



INFORME DE OPINION RESPECTO A INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. Gadice Ndde Pule
et Q. A Vlages Mawi@um

Apellidos y Nombres del experto

Institucion donde labora

Anexo N° 04

Instrumento motivo de evaluacion

Autora del instrumento

MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE
6
¥ ASPECTOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 3 (4|5
Los items estdn formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de
CLARIDAD | ambigiiedades. \o
Los items permitiran medir la variable en todas sus dimensiones e indicadores
OBJETIVIDAD en sus aspectos conceptuales y operacionales. \5
El instrumento evidencia vigencia y esta contextualizado al &mbito cultural !
ACTUALIDAD cientifico y tecnolégico e institucional inherente a los problemas de conducta y
su repercusion en el aprendizaje. >0
Los items del instrumento traducen organicidad I6gica en concordancia con la
ORGANIZACION definicién operacional y conceptual de las variables en todas sus dimensiones
e indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en V
funcion a las hipétesis, problema y objetivos de fa investigacion.
Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad en la
SUFICIENCIA radacciin ?O
Los items del instrumento evidencian ser adecuados para medir evidencias
INTENGIONALIGD inherentes al problema planteado de los sujetos muestrales. Y
La informacion que se obtendra, mediante los items del instrumento, permitira
CONSISTENCIA analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. ?C
Los items del instrumento expresan coherencia entre las variables,
COHERENCIA dimensiones e indicadores. \P
: Los procedimientos insertados en el instrumento responden al propésito de la
METODOLOGIA investigacion. )c
Los items son aplicables y apropiados para los sujetos muestrales
PERTRENCIA considerados en la investigacion. S
SUBTOTAL 10|25
TOTAL s
OPINION DE APLICABILIDAD:

E/O \.LwQ‘NMY\Q/AQ) en rolle pa,w R %)QJ@Q’@%

PROMEDIO DE VALORACION: (yg puntos):

Tarapoto, Setiembre del 2016




ANEXO N° 06 PRUEBA DE CONFIABILIDAD INSTRUMENTOS

INSTRUMENTO IDENTIFICACION LABORAL

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Casos

Vélidos

Excluidos?

Total

30
0
30

100.0
0.0
100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.943 21

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de | Correlacién Alfa de
escala sise | laescala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento

Preguntal 49.1667 238.351 740 .939
Pregunta2 49.0000 244.138 625 941
Pregunta3 49.1667 249.523 515 .942
Pregunta4 48.5667 239.220 714 .940
Preguntad 48.9000 249.541 401 .945
Pregunta6 49.2000 255.131 437 943
Pregunta? 48.8333 243.109 726 .940
Pregunta8 48.6667 235.747 741 .939
Preguntad 48.9000 248.438 524 .942
Preguntal0 48.7333 238.823 652 941
Preguntall 48.9667 237.344 744 .939
Preguntal2 49.0667 240.961 733 .939
Preguntal3 48.9000 241.817 615 941
Preguntal4 48.9667 240.378 .640 941
Preguntal5 48.9333 237.099 730 .939
Preguntal6 48.9667 240.999 566 942
Preguntal? 49.0000 238.069 707 .940
Preguntal8 49.0667 241.306 748 .939
Preguntal9 48.6333 240.654 644 941
Pregunta20 48.9000 239.955 751 .939
Pregunta2l 48.8000 242.372 635 941
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ANEXO N° 07 PRUEBA DE CONFIABILIDAD INSTRUMENTOS
INSTRUMENTO IDENTIFICACION LABORAL

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Casos

Vélidos
Excluidos?

Total

30
0
30

100.0
0.0
100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.964 29

Estadisticos total-elemento

Varianza de la escala Correlacion Alfa de Cronbach
Media de la escala si se si se elimina el elemento-total si se elimina el
elimina el elemento elemento corregida elemento
Preguntal 70.0333 507.344 758 .962
Pregunta2 70.0333 526.447 543 .964
Pregunta3 70.2333 515.013 678 .963
Pregunta4 69.9667 514.999 .632 .963
Preguntas 70.2333 498.323 826 .962
Pregunta6 70.0333 515.137 .663 .963
Pregunta? 70.1000 519.748 629 .963
Pregunta8 70.1000 513.403 .680 .963
Preguntad 69.9667 503.620 774 .962
Preguntal0 70.2333 512.047 .663 .963
Preguntall 70.0000 521.034 .600 .964
Preguntal2 70.0000 518.828 .608 .964
Preguntal3 69.9000 514.162 732 .963
Preguntal4 69.8333 510.971 .700 .963
Preguntals 69.8667 523.637 533 .964
Preguntal6 69.8000 509.683 711 .963
Preguntal? 70.0667 510.547 716 .963
Preguntal8 70.0333 523.068 .506 .964
Preguntal9 69.8667 516.120 .693 .963
Pregunta20 70.2667 510.754 .691 .963
Pregunta2l 70.1000 526.024 449 .965
Pregunta22 69.8667 515.637 754 .963
Pregunta23 70.1333 518.809 .630 .963
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Pregunta24
Pregunta25
Pregunta26
Pregunta27
Pregunta28
Pregunta29

70.3000
70.1333
70.0000
69.8667
69.9000
70.0667

507.183
503.154
510.069
512.464
518.231
509.651

.803
752
.788
q72
.691
797

.962
.963
.962
.962
.963
.962
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ANEXO N°08. MATRIZ DE RESULTADOS

IDENTIFICACION LABORAL

IMPLICACION EN
LA PRODUCCION

K.
20
Sz
s s
si=)
eI
w
o
w2
< >
(=
s 3
e O
woa
il
x O
O
—
<
P
o
@
<
—
2
o
(@]
<
<
(U}
w
-
2

Suma Calificacion

-
[
-8

0cd

6Td

8Td

REGULAR

71

BAJA

36
40

BAJA

BAJA
REGULAR
REGULAR

37

60
63
35
44
65
77
41

BAJA

BAJA
REGULAR

ALTA
BAJA

BAJA

46

ALTA
BAJA

77

27
77
34
37
33
42

ALTA
BAJA

BAJA

BAJA

BAJA

BAJA
REGULAR
REGULAR

43

64
65
42

BAJA

BAJA

41

ALTA
BAJA

78
44
43

BAJA
REGULAR
REGULAR

63
59
39

BAJA
REGULAR
REGULAR

66
67

42

BAJA
REGULAR

61

BAJA

40

L1d

9Td

STd

vid

€Td
(4%
TTd
0Td
6d

4
2
2
2
2
2
2
1
4
4
1
2
5
2
3
2
1
1
1
2
2
4
1
2
4
1
1
2
2
1
3
4
1
3
i

5
4
1
1
1
1
4
4
1
4
1
4
4
1
4
4
4
4
1
2
4
5
2
1
4
2
1
4
1
4
5
4
1
1
2

8d
Ld
9d
Sd
vd
€d

-
a

Cliente

Clientel 3 5 5 3 4 3 3 3

Cliente2 3 2 2 3 2 1 1 1

Cliente3 2 1 2 2 3 2 3 1

Cliented 21 2 1 1 1 2 1

Cliente5 4 4 4 3 3 3 3 3

Cliente6 3 5 5 3 4 3 3 3

Cliente7 2 2 2 2 2 1 1 1

Cliente8 2 1 2 2 3 3 2 2

Cliente9 1 4 4 3 5 3 3 3

Clientel0 2 5 5 3 4 3 3 3

Cliente11 2 2 2 3 3 1 3 3

Cliente12 2 2 2 2 2 1 1 1

Clientel3 3 5 5 3 5 3 3 3

Cliente14 2 1 1 1 2 1 1 1

Clientel5 2 5 4 3 5 3 3 3

Clientele 2 1 1 2 2 2 1 1

Clientel7 1 1 2 2 1 1 3 3

Cliente18 2 2 1 2 1 1 1 2

Clientel9 3 3 2 2 2 2 2 2

Cliente20 2 3 1 2 1 2 2 1

Cliente21 2 3 4 3 5 3 3 2

Cliente22 4 3 4 3 5 3 3 3

Cliente23 2 1 2 2 3 2 3 1

Cliente24 31 2 3 2 3 1 3

Cliente25 2 5 4 3 5 3 3 3

Cliente26 3 1 1 2 1 1 2 3

Cliente27 2 1 2 2 4 1 1 3

Cliente28 5 4 4 2 4 2 2 2

Cliente29 3 4 3 2 5 2 2 2

Cliente30 2 1 1 1 2 2 2 2

Cliente31 3 4 3 2 5 2 2 2

Cliente32 5 5 5 2 4 2 2 2

Cliente33 1 3 3 2 2 1 3 3

Cliente34 3 4 3 2 5 2 2 2

Cliente35 31 3 1 1 3 3 3
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Hasta

Desde

48

21

BAJA

76

49

REGULAR
ALTA

104

77
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RESULTADOS POR DIMENSIONES

RESULTADOS POR DIMENSIONES

INTEGRACION REFERENCIAS PERCEPCION DEL IMPLICACION EN LA
LABORAL CORPORATIVAS CAPITAL HUMANO PRODUCCION
TOTAL CALIFICACION | TOTAL CALIFICACION | TOTAL CALIFICACION | TOTAL CALIFICACION
29 REGULAR 19 ALTA 9 BAJA 14 REGULAR
15 BAJA 9 BAJA 5 BAJA 7 BAJA
16 BAJA 7 BAJA 7 BAJA 10 REGULAR
11 BAJA 9 BAJA 8 BAJA 9 BAJA
27 REGULAR 9 BAJA 8 BAJA 16 ALTA
29 REGULAR 9 BAJA 11 REGULAR 14 REGULAR
13 BAJA 9 BAJA 6 BAJA 7 BAJA
17 BAJA 11 BAJA 7 BAJA 9 BAJA
26 REGULAR 16 REGULAR 8 BAJA 15 ALTA
28 REGULAR 17 REGULAR 16 ALTA 16 ALTA
19 REGULAR 8 BAJA 6 BAJA 8 BAJA
13 BAJA 11 BAJA 9 BAJA 13 REGULAR
30 ALTA 17 REGULAR 16 ALTA 14 REGULAR
10 BAJA 6 BAJA 7 BAJA 4 BAJA
28 REGULAR 18 REGULAR 16 ALTA 15 ALTA
12 BAJA 9 BAJA 5 BAJA 8 BAJA
14 BAJA 11 BAJA 4 BAJA 8 BAJA
12 BAJA 8 BAJA 6 BAJA 7 BAJA
18 BAJA 8 BAJA 8 BAJA 8 BAJA
14 BAJA 10 BAJA 9 BAJA 10 REGULAR
25 REGULAR 13 REGULAR 11 REGULAR 15 ALTA
28 REGULAR 16 REGULAR 9 BAJA 12 REGULAR
16 BAJA 7 BAJA BAJA 13 REGULAR
18 BAJA 6 BAJA 8 BAJA 9 BAJA
28 REGULAR 18 REGULAR 16 ALTA 16 ALTA
14 BAJA 8 BAJA 8 BAJA 14 REGULAR
16 BAJA 6 BAJA 8 BAJA 13 REGULAR
25 REGULAR 15 REGULAR 9 BAJA 14 REGULAR
23 REGULAR 11 BAJA 11 REGULAR 14 REGULAR
13 BAJA 14 REGULAR 7 BAJA 5 BAJA
23 REGULAR 17 REGULAR 10 REGULAR 16 ALTA
27 REGULAR 17 REGULAR 10 REGULAR 13 REGULAR
18 BAJA 9 BAJA 7 BAJA 8 BAJA
23 REGULAR 13 REGULAR 9 BAJA 16 ALTA
18 BAJA 7 BAJA 7 BAJA 8 BAJA
23 REGULAR 12 REGULAR 10 REGULAR 16 ALTA
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21 REGULAR 13 REGULAR 13 REGULAR 16 ALTA
15 BAJA 11 BAJA 8 BAJA 12 REGULAR
11 BAJA 6 BAJA 8 BAJA 7 BAJA
16 BAJA 8 BAJA 10 REGULAR 10 REGULAR
27 REGULAR 9 BAJA 10 REGULAR 16 ALTA
27 REGULAR 19 ALTA 16 ALTA 16 ALTA
24 REGULAR 10 BAJA 11 REGULAR 14 REGULAR
25 REGULAR 12 REGULAR 9 BAJA 14 REGULAR
12 BAJA 9 BAJA 10 REGULAR 10 REGULAR
27 REGULAR 15 REGULAR 11 REGULAR 15 ALTA
18 BAJA 12 REGULAR 7 BAJA 8 BAJA
18 BAJA 11 BAJA 6 BAJA 11 REGULAR
24 REGULAR 14 REGULAR 11 REGULAR 16 ALTA
25 REGULAR 13 REGULAR 8 BAJA 15 ALTA
18 BAJA 13 REGULAR 5 BAJA 10 REGULAR
24 REGULAR 14 REGULAR 11 REGULAR 16 ALTA
21 REGULAR 9 BAJA 7 BAJA 9 BAJA
18 BAJA 15 REGULAR 9 BAJA 14 REGULAR
29 REGULAR 13 REGULAR 12 REGULAR 13 REGULAR
20 REGULAR 13 REGULAR 11 REGULAR 16 ALTA
18 BAJA 6 BAJA 9 BAJA 10 REGULAR
13 BAJA 12 REGULAR 6 BAJA 8 BAJA
14 BAJA 9 BAJA 7 BAJA 6 BAJA
25 REGULAR 18 REGULAR 10 REGULAR 17 ALTA
16 BAJA 10 BAJA 8 BAJA 9 BAJA
22 REGULAR 13 REGULAR 11 REGULAR 16 ALTA
16 BAJA 7 BAJA 9 BAJA 11 REGULAR
26 REGULAR 15 REGULAR 9 BAJA 15 ALTA
28 REGULAR 19 ALTA 17 ALTA 13 REGULAR
26 REGULAR 16 REGULAR 10 REGULAR 15 ALTA
28 REGULAR 16 REGULAR 10 REGULAR 14 REGULAR
INTERVALOS POR DIMENSIONES:
INTEGRACION LABORAL Desde Hasta

BAJA 8 18

REGULAR 19 29

ALTA 30 40
REFERENCIAS CORPORATIVAS Desde Hasta

BAJA 5 11

REGULAR 12 18

ALTA 19 25
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PERCEPCION K. HUMANO Desde Hasta
BAJA 4 9
REGULAR 10 14
ALTA 15 20
IMPLICACION EN LA PRODUCCION Desde Hasta
BAJA 4 9
REGULAR 10 14
ALTA 15 20

72



