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Resumen 

Para esta presente investigación tuvo como objetivo general establecer la relación 

entre la empatía de servicio y asertividad en el establecimiento "Frenos y 

Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Este proyecto de investigación fue descriptivo 

e inferencial, con un diseño no experimental y de enfoque cuantitativo, donde se 

realizó una muestra de 100 clientes donde se realizó la técnica de la encuesta y 

como instrumento el cuestionario, además de la escala de tipo Likert. Por ello, se 

realizó una confiabilidad el Alfa de Cronbach de 0.681, aceptada por el juicio de 

expertos. Para esta investigación, el nivel de significancia fue de ,001 donde se 

indica que la dependencia para ambas variables de empatía del servicio y 

asertividad se rechaza la hipótesis nula por lo que los datos pertenecen al modelo; 

mostrando un nivel de 0.371 actuando de forma positiva; entonces, existe una 

correlación positiva media y favorable entre las variables. Es decir el 37.1% indicó 

que la variable empatía del servicio se relaciona con la variable asertividad. 

Palabras clave: Empatía del servicio, asertividad, clientes 
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Abstract 
 

For this present research, the general objective was established to establish the 

relationship between service empathy and assertiveness in the establishment 

"Frenos y embragues Lorenzo" Huaral, 2022. This research project was 

descriptive and inferential, with a non-experimental design and a quantitative 

approach, which a sample of 100 clients was carried out, where the survey 

technique was carried out and the questionnaire as an instrument, in addition to 

the Likert-type scale. For this reason, a Cronbach's Alphareliability of 0.681, 

accepted by expert judgment, was performed. For this investigation, a significance 

level was .001, where it is indicated that the dependence of both variables of 

empathy on the service and assertiveness rejects the null hypothesis, so the 

data belongs to the model; showing a level of 0.371 acting in a positive way; 

then, there is a medium and favorable positive correlation between the 

variables. In other words, 37.1% indicated that the empathy variable of the 

service is related to the assertiveness variable.  

Keywords: Service empathy, assertiveness, customers 
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I. INTRODUCCIÓN 

Para un mundo globalizado de hoy, con el aumento de la atención al 

cliente que es uno de los temas más recurrentes y evaluados, y que por los años 

han ido evolucionando, se ha visto como un punto de satisfacción al cliente para 

todas las organizaciones, con el fin de buscar una fidelización permanente 

logrando así un beneficio a largo plazo y además tener un crecimiento tanto en lo 

personal como profesional. Pero actualmente no todas las organizaciones 

priorizan este factor de gran importancia, lo que genera una inestabilidad o solo 

buscan competir y como consecuencia obtienen clientes insatisfechos e 

inseguros. 

En los países de Latinoamérica uno de los puntos más críticos como la 

empatía del servicio no ha sido considerado dentro de la mayor parte de las 

organizaciones, teniendo como consecuencia la falta de interacción con los 

clientes, sin saber cuál es su necesidad, logrando así que, no quede conforme y 

opte por buscar otras opciones de necesidad. 

De igual manera, Goleman (2017) deduce que hay casos donde se les 

hace difícil pensar igual que otras personas, ya que sería importante comprender 

las actitudes, pensamientos o situación emocional a lo que desea; es decir, 

también existe una falta de asertividad para las relaciones interpersonales e 

intrapersonales de colaborador a cliente con el fin de llegar a obtener una buena 

comunicación. 

En el Perú, la competencia de organizaciones, es muy elevado, muchas 

han sabido sobresalir y ser una de las mejores en el mercado, pero no todas las 

organizaciones toman en cuenta la empatía del servicio y la asertividad que son 

primordiales, por lo que se les hace complicado crecer como marca competitiva o 

buscar posicionarse, es decir al no tener clientes escuchados provoca pérdidas y 

el propósito de todo negocio es ser productivo y a la vez, crear una satisfacción 

garantizando un cliente contento, además de ello, se busca tener una buena 

retención 
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En la provincia de Huaral, la empresa “Frenos y embragues Lorenzo” formada hace 

6 años, por un grupo de hermanos, está enfocada al mantenimiento de vehículos y 

siendo uno de los rubros más conocidos en la provincia. 

Se llega a observar que estos problemas son muy frecuentes, por lo que 

genera una insatisfacción al cliente, la mayoría llegan con un pensamiento o un 

comportamiento difícil de comprender, ya que cada estilo de vida es distinto, 

desde lo más asertivo hasta lo más agresivo y los colaboradores no están 

capacitados frente al control de cada cliente. 

Según Ros (2017) deduce que la falta de comunicación es muyfrecuente, 

ignoran la importancia que querer y poder crecer, es decir los colaboradores no 

toman en cuenta la posibilidad de querer ser parte de un equipo competitivo al 

ponerse en el lugar del cliente. Por lo tanto, no vinculan compromiso y muchos 

no están satisfechos al no recibir una buena atención ya que los colaboradores 

no toman en cuenta los intereses osatisfacción de los clientes. 

En conclusión, en este proyecto de investigación daremos a conocer sobre 

la importancia de la empatía del servicio y asertividad que se llegaríaa obtener 

si la empresa realiza estos factores y ver qué cambios notables y favorables que 

se pueden obtener dentro de la empresa. 

Puesto que, se tuvo como problema general, saber ¿Cuál es la relación 

entre la empatía del servicio y asertividad en el establecimiento "Frenos y 

Embragues Lorenzo” Huaral, 2022? Por ende, se abordan los problemas 

específicos enfocados en (a) ¿Cuál es la relación entre serservicial y asertividad 

en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022 (b) ¿Cuál es 

la relación entre atención personalizada y asertividad en el establecimiento 

"Frenos y Embragues Lorenzo” Huaral, 2022? (c) ¿Cuál es la relación entre 

compromiso y asertividad en el establecimiento Frenos y Embragues Lorenzo” 

Huaral, 2022? 

En esta investigación se justifica teóricamente, en donde se aplicará una 

teoría aplicable para generar conocimiento para las dos variables tenemos a 

Flores (2018) para la empatía y Londoño (2010) para la variable asertividad. 
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Por lo cual, presentamos la teoría de la mente o también llamada empatía. 

Según Medina (2020) indica que gracias a esta teoría se podrá contar con una 

buena atención a los clientes, también contaremos con evaluaciones donde 

haremos partícipe de sus dudas o consultas que cuenten los usuarios. (p.22). 

Sin embargo, como justificación metodológica, estableció una elaboración 

para dos instrumentos para medir como variable empatía de servicio con 9 ítems 

determinada por las dimensiones y por otro lado la asertividad con 9 ítems 

determinada por las dimensiones. Estos instrumentos serán formulados y 

previamente de su aplicación filtrada por el juicio de expertos mediante la 

confiabilidad y validez. 

Al analizar los instrumentos de medición de su procesamiento en el SPSS, 

se va buscando conocer la relación entre las variables. 

Finalmente, en la justificación práctica se encontrará la causa de la falta de 

empatía y el asertividad con sus clientes en la empresa “Frenos y Embragues 

Lorenzo” en Huaral y los resultados del estudio se pondrán al alcance al gerente 

del negocio, para que así vea los puntos críticos que debería tomar en cuenta y 

así hacer cambios para una buena atención al cliente. 

La investigación, el objetivo general está orientado en Establecer la 

relación entre la empatía de servicio y asertividad en el establecimiento "Frenos y 

Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. De este objetivo general se desprenden los 

objetivos específicos (a) Determinar la relación entre ser servicial y el asertividad 

en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, (b) 

Determinar la relación entre la atención personalizada y asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, (c) Determinar la 

relación entre compromiso y la asertividad en el establecimiento "Frenos y 

Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Finalmente, la investigación planteó como 

hipótesis general Si existe relación entre la empatía de servicio y asertividad en 

el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Asimismo, se 

determinó las hipótesis específicas, (a) Existe relación entre ser servicial y 

asertividad enel establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, 

(b) Existe relación entre atención personalizada y asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, (c) Existe relación 

entre compromiso y el asertividad en el establecimiento "Frenos y Embragues 

Lorenzo" Huaral, 2021. 
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I. MARCO TEÓRICO 

Para el entorno nacional, se tuvo a Meza (2020) en su tesis, fue evaluar la 

empatía sobre la comunicación asertiva en los alumnos de una institución de Ica. 

realizando el estudio descriptivo para así especificar cualquier dato y hacer un 

análisis, realizando un diseño no experimental. se necesitó tener una población a 

nivel secundario, se obtuvo que los adolescente de 13 a 14 años tienen 44% y el 

56% entre la edad de 15 a 17 años, son los que desarrollan ambas variables. 

Resultó ser favorable; es decir ambas variables tienen un rol importante para 

todos los adolescentes. 

Para Torres (2018) en su tesis tuvo como objetivo, medir los niveles de 

asertividad y empatía en solucionar conflictos para docentes de Lima. Utilizando 

un enfoque cuantitativo y diseño no experimental, teniendo 106 docentes como 

muestra, además utilizaron la prueba chi cuadrado. Donde se obtuvo que ambas 

variables no influyan significativamente al solucionar conflictos y necesitan que 

sean capacitados para obtener una mejora. 

La empatía y la asertividad son puntos claves para el desarrollo de una 

organización, por ello en este proyecto gracias a los resultados se permite 

implementar nuevas estrategias a largo plazo y los docentes sigan manteniendo 

un clima laboral adecuado y así puedan obtener mayores beneficios. 

Rodríguez (2015). El objetivo de su tesis fue priorizar la empatía y el 

desempeño en profesores, obteniendo 94 como muestra, un cuestionario de 28 

ítems. Tuvo como efecto una correlación de 0.980 con valor de p de 0.01, un 75% 

tienen un alto rango de empatía. Además el 59% tienen un rango de desempeño, 

se concluyó que la empatía y el desempeño se relacionan mostrando así un 

resultado favorable. 
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Para Gomero (2019). El objetivo de su tesis fue verificar si hay relación entre 

el tiempo de trabajo y autorrealización con el nivel de empatía del personal de 

enfermería ante el paciente atendido. De estudio cuantitativo, descriptivo y de 

corte transversal, teniendo 50 personas como muestra de enfermería a finales del 

2017. El instrumento fue el cuestionario. Donde concluyeron que el personal 

mostró un escaso nivel de autorrealización y empatía. Además, se concluyó 

quela empatía sólo se correlaciona con el tiempo de trabajo y autoestima. 

En este proyecto se visualizó que el personal no se siente motivado en su 

labor, no están siendo considerados en el nivel de apoyo en sus necesidades 

básicas o no se sientan capaz de apoyarse entre ellos mismos, por lo que se 

genera que el personal no desarrolle la buena comunicación, ni sientan empatía 

por los demás compañeros de trabajo. 

Por otro lado, como antecedentes internacionales se tiene en la variable 

empatía: Vásquez (2016), en su tesis fue relacionar la empatía y el liderazgo en 

personas del Seminario bíblico. Esta investigación fue cuantitativa de diseño 

descriptivo, esto se realizó con un grupo del (SEBIPCA), se obtuvieron 35 

personas como muestra. Utilizando un Test de Empatía Cognitiva y Afectiva 

como análisis, se obtuvo que la empatía estuvo a un nivel moderado y que el 

nivel del liderazgo es más considerado, es decir la empatía influyó más en 

hombres que mujeres, finalmente como recomendación se dio, brindar talleres 

que desarrollen más la empatía ya que esto conlleva a ser un buen líder. 

Además Aguirre y Pulgarin (2020), Empatía y Teoría de la Mente se 

consideró como objetivo la teoría de la mente y sobre la empatía entre los que 

hacen deporte y los que no lo hacen. Los datos arrojaron que no existen 

diferencias sin embargo los estímulos son más favorables para los que hacen 

deporte. 

Por otro lado se tiene a la teoría de la mente o llamada “Empatía”. Según 

Medina (2020) indica que la teoría de la mente es considerada la estrategia de 

habilidad para apropiarse ante una mente hacia otros, con el alcance de predecir 

y entender diferentes conductas como: creencias, pensamientos, deseos, 

emociones y las intenciones. En conclusión, este método también llamado la 
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teoría de la empatía, se puede decir que es conectarse emocionalmente con los 

demás. Por ello, gracias a esta teoría se podrá contar con una buena atención a 

los clientes, también contaremos con evaluaciones donde haremos partícipe de 

sus dudas o consultas que cuenten los usuarios. 

Para esta investigación el enfoque conceptual comenzó con ladefinición de 

la primera variable, Empatía del servicio para Flores (2018) define que: La 

empatía de servicio es la disposición de ofrecer a sus clientes cuidados para así 

obtener una buena relación (p.184). Además el autor estableció 3 dimensiones; 

la primera fue: ser servicial, servir o atender con cuidado y diligencia para tener 

clientes satisfechos. Procediendo así, elprimer indicador: el cuidado, los clientes 

actuales nos brindará beneficios como influir a otros, se necesita tener 

estrategias para mantener a los clientes actuales ya que sería una de las 

opciones de lucrar nuestro negocio. El segundo indicador es: cortés, persona 

que demuestra buenos valores y cuida de las personas que lo rodean. El tercer 

indicador es la calidad, donde se enfoca sobre la calidad del servicio que 

satisface a lo que espera el cliente, tomados así más que una expectativa. la 

segunda dimensión: atención personalizada satisface la necesidad de clientes, 

buen trato. Teniendo como primer indicador: la retención, calidad del servicio por 

pedidos para ser aceptado por el cliente. El segundo indicador: satisfacción el 

resultado, satisfecho ante lo deseado por el cliente. El tercer indicador: el buen 

trato, beneficia la estabilidad de la persona o cliente ante una atención enfocada 

en sus necesidades. Como tercera dimensión: el compromiso, conseguir un alto 

rendimiento para ser una persona de buenos actos. Teniendo así como primer 

indicador: fuerza laboral, resultados de una organización y el valor que tiene una 

persona ante su dedicación. El segundo indicador: rendimiento, la dedicación de 

los colaboradores al brindar sus servicios y/o cargos. Como tercer indicador: 

acción laboral, partede las actividades o cargo que tienen los colaboradores. 

Tenemos artículos que respaldan las variables en ello encontramos a 

Huarcaya y Cano (2019). en su artículo tuvo como principal objetivo medir los 

niveles sobre la empatía con los nuevos médicos entre el año 2016 y 2017 que 

ingresaron en el hospital Almenara y de llevar una religión distinta entre católica y 

evangélica. utilizaron el análisis de estudio transversal y la encuesta. Se obtuvo 
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que el nivel de empatía resultó ser de 118.74. lo cual hubo diferencias no 

significativas en el resultado de mujeres de 119.5 y hombres de 118.05 lo cual 

comentaron que tuvieron el apoyo de un modelo profesional con la atención para 

el cliente. 

Coronado (2016), en su artículo titulado cómo Los niveles de empatía sobre 

colaboradores de servicio al cliente de una inmobiliaria de Guatemala. su motivo 

para realizar esta investigación fue verificar los niveles de empatía en 

colaboradores de una inmobiliaria. Realizada en tipo descriptivo exploratorio, 

tomando como muestra de 30 colaboradores en atención al cliente considerando 

un análisis el test de personalidad. Se pudo demostrar que un nivel de empatía 

media. Como conclusión fue implementar estrategias para la mejora de empatía 

para ese rubro. 

Además Santos y Vásquez (2021) en su artículo Burnout, la empatía, y el 

nivel de exposición en la pandemia (COVID-19) colaboradores del país 

dominicano sobre el personal de salud donde se tuvo que en ambas variables 

participaron 120 personas y su resultado fue que demostraron relación positivas 

(r =0.66, p< .05) entre la variable empatía y burnout, sin embargo el factor del 

grado de exposición frente al virus ha sido negativa ya que tomaron en cuenta los 

efectos negativos sobre las poblaciones incluyendo el personal de salud. 

Por otro lado, Muñoz (2020) en su artículo de investigación relacionado a la 

empatía laboral entre psicólogos y psicoterapeutas, demostró que la mayoría de 

los psicólogos muestran un nivel de empatía media alta con un 52%. lo que 

significa que han demostrado a sus pacientes una buena empatía y los 

terapeutas de género femenino tienen mayor compromiso de demostrar una 

empatía alta. Al observar las diferencias de ambos géneros femenino y 

masculino no tienen significancia, la causa podría ser el tamaño de muestra ya 

que fue escogida con conveniencia la cual 59% donde la mayoría son mujeres. 

Esto concluyó en que no hubo suficiente información para sustentar una 

hipótesis y se recomienda realizar nuevosplanteamientos de estudio. 

Por otro lado, Diaz y Muñoz (2015) en su artículo, Empatía sobre los 

estudiantes de enfermería en la Universidad de Chile. Su principal objetivo fue 
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verificar el comportamiento en la estructura de la empatía en los estudiantes 

donde hubo una confiabilidad positiva y los resultados fueron altos los cuales no 

hay diferencia entre los géneros y existe un apoyo mutuoentre los estudiantes 

Para Esquerda y Yoguerdo (2015) en su artículo tuvo principal objetivo 

evaluar la empatía sobre los estudiantes de medicina, contando con una muestra 

de 191 estudiantes desde primer a quinto ciclo, lo cual se demostró que las 

mujeres muestran mayor empatía y a la vez muestran un estrés, y los hombres 

tienen lo contrario y un menor progreso de los cursos. Finalmente existieron 

voluntarios quienes son los que más aportaron sobrela empatía, ya que tienen un 

mejor rendimiento. 

Además Recalde (2014), artículo de investigación fue relacionado con la 

empatía y calidad en la atención al cliente del ministerio en Colombia. Realizada a 

un tipo correlacional, tomando como muestra a 100 colaboradores de 25 a 65 

años de edad. Realizada con un cuestionario. Como hipótesis se pudo comprobar 

que la empatía se relaciona de manera satisfactoria en la calidad y sus 

dimensiones. Finalmente se concluyó que al tener más información se podría 

hacer mejores cambios llevando en práctica dentro de las organizaciones. 

Barraza y More (2019). En su artículo la empatía sobre un profesional de 

nutrición y el paciente, su objetivo fue medir los niveles de empatía para alumnos 

de nutrición, cabe demostrar una alta capacidad sobre la interacción de 

enseñanza. Tuvo una muestra de 129 alumnos, con un estudio exploratorio, 

transversal. Donde se hallaron favorablemente una empatía alta en cursos 

estudiados y en el nivel de ciclo que van avanzando. Al continuar los resultados se 

podría constituir un resultado y mantener un diagnóstico para deteriorar las causas 

y efectos y así poder seguir solucionando 

San Martín y Vivanco (2017), en su artículo tuvo como objetivo si la empatía 

influye, en prevenir la soledad, el cansancio y la satisfacción sobre el área de 

enfermería, lo cual se tuvo a 64 colaboradores como muestra y determinó que hay 

correlación entre empatía - satisfacción de manera positiva de (P= 0.40; v.p= 

0.003), además la empatía - experiencia profesional (P= 0.29; v.p= 0.04). Sin 

embargo, se confirmó que hay relaciones contrarias entre la empatía - desgaste 

(P. valor = –0.38; P. valor = 0.01), y entre la empatía y la soledad (P. valor = – 
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0.41; P. valor = 0.004). Finalmente se concluye que la empatía cumple un rol 

importante. Además, se dio como observación que la empatía mejora nuestra vida 

profesional. 

Yucta, Yauripoma y Guillin (2020). En su artículo su principal objetivo fue 

determinar los beneficios en la empatía de los adolescentes, con una investigación 

descriptiva, no experimental, se tuvo a 60 estudiantes hombres y mujeres como 

parte de la muestra. donde se pudo determinar que la empatía se relaciona de 

forma positiva en dicho centro educativo. 

Por otro lado, Muñoz (2020) en su artículo de investigación relacionado a la 

empatía laboral entre psicólogos y psicoterapeutas, demostró que la mayoría de 

los psicólogos muestran un nivel de empatía media alta con un 52%. lo que 

significa que han demostrado a sus pacientes una buenaempatía y los terapeutas 

de género femenino tienen mayor compromiso de demostrar una empatía alta. Al 

observar las diferencias de ambos géneros femenino y masculino no tienen 

significancia, la causa podría ser el tamaño de muestra ya que fue escogida con 

conveniencia la cual 59% donde la mayoría son mujeres. Esto concluyó en que no 

hubo suficiente información para sustentar una hipótesis y se recomienda realizar 

nuevosplanteamientos de estudio 

Para Barraza y More (2019). En su artículo se tuvo como objetivo medir la 

empatía en el personal de medicina hacia sus pacientes, realizado mediante un 

estudio transversal, con una encuesta respondida por 50 médicos, midiendo por la 

escala de Jefferson. Resultando una empatía alta 2,53 (p = 0,04). Sin embargo 

Los residentes de último año obtuvieron tuvieron una correlación media (r = 0,72; 

p = 0,01) sobre la empatía delprofesional. 

Con respecto a la segunda variable Asertividad en el enfoque teórico tenemos 

a Londoño (2010), define que, aunque la asertividad forma parte de las 

competencias vinculadas a las relaciones interpersonales e intrapersonales (p.83). 

Además el autor estableció 3 dimensiones; la primera fue: La conducta asertiva, 

acciones o sentimientos positivos de uno mismo, mostrando buenos valores. 

Procediendo así, el primer indicador: deseo, al buscar y obtener una satisfacción 

de un bien o servicio. El segundo indicador es: necesidades, cubre las 

expectativas de lo que uno desea. El tercer indicador es: emociones, sentimientos 
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al obtener y aprovechar lo que desea. La segunda dimensión fue la conducta 

pasiva: personas hiperactivas y de mal comportamiento conlleva a incomodar a 

otros. Teniendo como primer indicador: pensamientos, situaciones en eventos 

reales o imaginarios. El segundo indicador: opiniones, comentarios de ideas ante 

unasituación. El tercer indicador: comportamiento, acción ante cualquier situación 

y la forma de saber buscar soluciones o no. Como tercera dimensión: la conducta 

agresiva, acciones no favorables ni adecuadas. Teniendo así como primer 

indicador: Agresión verbal: hacer daño con un mensaje o discurso. El segundo 

indicador: agresión física, causa daños psicológico y moral. El tercer indicador: 

sarcasmo, ofende a otra persona mediante bromas inadecuadas. 

Como artículos de la variable asertividad se tuvo: Napoleón (2017). su motivo 

para realizar esta investigación fue evaluar el grado de asertividad y la 

comunicación de los trabajadores de Aprofam, estudio tipo descriptivo, además se 

realizó una muestra de 67 personas que laboran en dicha organización, analizada 

mediante el cuestionario y elaborado por Moraga en el 2013, para así medir la 

asertividad en los trabajadores. Finalmente se concluyó que existe un buen grado 

entre la asertividad y la comunicación. 

Para Oyola (2018). Su artículo de investigación fue analizar la comunicación y 

ver cómo influye el clima laboral en COVY S.A.S. Teniendo como estudio una 

investigación mixta. Donde 30 colaboradores se tuvo como muestra, se 

recopiló información para analizar dichos los elementos donde existe una baja 

relación, además se recomienda realizar ejercicios deintegración, para así motivar 

y a la vez compartir entre colaboradores ideas que ayuden a la organización y 

puedan adaptarse de manera rápida, asimismo tener un crecimiento profesional. 

Fernández y Márquez (2008), dado en su artículo, fue evaluar sobre el 

servicio y asertividad obteniendo como resultado que el (0,623) significa que fue 

positiva alta mostrando una Sig= 0.000 menor que x=0.05). Esto brinda una 

similitud dado que el coef. De correlación alta de 0.371 mostrando una Sig= 0.000 

menor que x=0.05) se da por entender que ambas tienen que fundir el mismo 

objetivo. 

Gonzales (2018),   alcanzó   un   resultado   descriptiva   sobre   la   variable 
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asertividad, ya que de los 100 trabajadores encuestados el 3,0% sienten un 

desacuerdo sobre la falta de asertividad, pero el 96% deduce que hay un nivel 

regular y solo el 1% están de acuerdo. Por ello, hay una igualdad de resultados 

brindado porque se ha utilizado la misma cantidad de muestra es decir el 99% es 

inadecuado y el 1% regular. 

Gomero (2019), en su artículo científico logró como resultado tiempo de 

trabajo y autorrealización con el rango de empatía los colaboradores de 

enfermería ante el paciente atendido. Realizado un estudio cuantitativo,descriptivo 

y de corte transversal, teniendo 100 personas como muestra de enfermería a 

finales del 2017. Como el cof. De correlación fue de (0.845), significa que hubo un 

resultado confiable, bueno. 

También San Miguel y Rivera (2015), En su artículo tuvo como objetivo medir 

la eficiencia en atención desde su punto crítico del cliente, utilizando un modelo 

llamado SERVQUAL. Lo cual se obtuvo que ninguna dimensión resultó ser 

esperado, obteniendo una negatividad, sin embargo en la dimensiones tuvieron 

resultados variables, donde se acercó más fue las expectativas con un (-0.20) pero 

la que se necesita más enfoque es en la capacidad atención sobre respuestas (- 

0.61), con una confiabilidad de (- 0,51), por otro lado la empatía resulto negativa 

de (-0,42) y la seguridad con (-0,33). Por lo tanto en este artículo se pudo observar 

que los clientes necesitan que el personal perciba más atención en el desarrollo 

de atención,ellos requieren más seguridad y deben estar más comprometidos con 

su labor. 

Para Gonzales (2018) en su artículo sobre la Asertividad y clima laboral en 

docentes en Independencia tuvo como objetivo relacionar la asertividad yambiente 

laboral en docentes del cono norte. Realizada con diseño no experimental - 

transversal, esta muestra fue requerida de 167 profesores, además se realizó el 

cuestionario como instrumento. Los resultados fueron que hay relación natural 

entre asertividad y ambiente laboral. Como conclusión indica que a más 

asertividad habrá más posibilidades de tener unbuen ambiente de trabajo. 

Por otro lado, Olivera (2017) en su artículo la Asertividad y el acoso en 

adolescentes de dos instituciones educativas de secundaria de Ventanilla. Su 
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objetivo fue verificar si hubo relación sobre la asertividad y el acoso en ambos 

colegios. Se realizó un estudio descriptivo-correlacional, donde 252 adolescentes 

fueron tomados para la muestra; realizando un cuestionario. Se obtuvo que la 

dimensión en los escolares de los 2 colegios, ha sido la dimensión asertiva, y 

siguiente la no asertiva. Se concluyó que hay relaciones positivas en la Asertividad 

y el Acoso en escolares, además el asertividad no directo y el no asertividad se 

conectan directamente. 

Además, Cansaya (2021) en su artículo de investigación verificó el nivel de 

asertividad en estudiantes del instituto SJB. Tuvo como objetivo relacionar la 

habilidad asertiva en los escolares de San Juan Bautista. Fue un estudio tipo 

básico con 86 estudiantes tomados como muestra; en cuanto a la edad entre los 

12 a 18 años. De enfoque cuantitativo de tipo no experimental. Realizado una 

técnica de encuestas; el cuestionario de tipo Likert, con una población por 

escolares de secundaria, se deduce que las variables resultaron positivas, en la 

autoestima y la asertividad. Se concluyó que la asertividad fue de nivel medio en 

los escolares. Los escolares que muestran un nivel medio, se muestran de una 

manera clara y precisa, es decir tratan de mostrar sus pensamientos, y están 

dispuestas a protegerse ante cualquier agresión y esperan que sean 

comprendidos. 

Por otro lado, Chacaltana y Valderrama (2016). En su artículo su principal 

objetivo fue evaluar a los alumnos sobre su rendimiento de los primeros ciclos de 

la escuela de Ingeniería en UJBG de Tacna, teniendo como muestra a 11 

estudiantes y como resultado se tuvo que los estudiantes no tienen 

significativamente una asertividad adecuada. Por lo tanto en su hipótesis general 

se deduce que si existe mayor asertividad, no siempre existirá un aumento en lo 

académico para los estudiantes. 

Sin embargo, para autores de artículos internacionales tenemos a: Suelves 

(2016) su principal objetivo fue medir la asertividad y el consumo de sustancias 

entre adolescentes de 11 y 14 años de edad; es decir si ambas variables guardan 

relación, lo cual se tuvo una muestra de 294, lo cual resultó que el 51% dedujo no 

haber consumido nunca cigarrillos ni alcohol. Sin embargo, el 5% deducen ser 
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fumadores. Para la asertividad y el consumo de sustancias se informó la 

importancia que son los programas de prevención para aquellos adolescentes ya 

que también se encontró losdistintos tipos de comportamiento en ellos. 

Por otro lado, para Garcia y Gutierrez (2015). En su artículo deinvestigación, 

fue medir si la empatía y la asertividad guardan relación. Se tuvo un muestreo con 

grupos de 21 alumnos donde se utilizó el cuestionario durante 18 sesiones, se 

obtuvo que no hubo una mejoría para ambas variables, por otro lado, se obtuvo 

mejor resultado en la disminución en conductas de agresividad y de tener un 

compañero negativo. 

Sin embargo, Ruiz y Nobles (2015), Su artículo de investigación fue 

determinar los estilos de la asertividad para los colaboradores en atención hacia 

los clientes como especialidad en administración pública en Colombia. Entre ellas 

está evaluar las situaciones, críticas y resolver problemas. Con una muestra de 15 

colaboradores, con un diseño descriptivo- cuantitativo. Como resultado se tuvo 

que existe una baja asertividad en los colaboradores.  

Para Berrio y Toro (2018). Su artículo de investigación fue determinar los 

niveles de auto y heteroasertividad en estudiantes de una universidad de 

psicología en Colombia, esta investigación se realizó mediante el cuestionario 

para 113 estudiantes, de estudio no experimental - descriptivo, se obtuvo como 

resultado donde existen buenos niveles para las variables, pero la 

heteroasertividad tiene mayor resultado que la auto asertividad con un 7% de 

diferencia, como conclusión se requiere más atención para que ambas tengan un 

nivel satisfactorio para aquellos estudiantes. 

También tenemos a Zurina y Moyano (2019). Su artículo tuvo como principal 

objetivo fomentar la asertividad para el estilo de comunicación para los docentes 

de administración de una Universidad pública, con una muestra de 88 docentes 

determinado que si hubo un porcentaje alto, demostrando que la asertividad es 

importante para la comunicación ya que favorece en el aprendizaje para los 

estudiantes, y así aprendan a relacionarse con más confianza en su distintos 

estados emocionales formales. 
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Para López y Ávila (2021). En su artículo de investigación tuvo como objetivo 

evaluar el incremento sobre la producción científica en la asertividad entre los 

alumnos y los docentes de una Universidad. Realizado mediante un enfoque 

cuantitativo. donde se obtuvo como resultado positivo y de gran importancia 

construir una relación asertiva entre estudiante a estudiante y de educador a 

estudiante para así obtener más resultados sobre la sistematización. 

Pero para Briones, Urquiza y Navia (2021). En su artículo sobre laimportancia 

de la asertividad en una institución superior durante la pandemia, su principal 

objetivo fue evaluar técnicas para obtener más resultados científicos, realizando el 

diseño no experimental- cuantitativa- tipo likert, muestra de 892 entre alumnos 

hasta el área administrativa, obteniendo resultados no favorables ya que existe 

una falta de comunicación y deberían tener un mejor clima laboral incluyendo a los 

estudiantes
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II. METODOLOGÍA 

 
3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación: 

 
Baena (2014) tiene como definición sobre la investigación de tipo aplicada donde 

su función fue analizar una situación y convertirlas en nuevos hechos. (p.11). Por 

ello, la investigación fue realizada de tipo aplicada porque se realizará nuevas 

estrategias de mejora ante el problema real. 

El tipo es de enfoque cuantitativo lo cual se elaboró la recolección de datos, 

mediante un análisis estadístico. Ñaupas, Mejía, y Novoa (2014) dana conocer un 

enfoque cuantitativo se utiliza para el procesamiento de datos numéricos y así 

realizar análisis descriptivo e inferencial (p. 32); para el enfoque se respondió 

preguntas sobre la investigación y se comprobará las hipótesis. 

3.1.2 Diseño de investigación: 

 
Para este trabajo de investigación según Baena (2014) el diseño no experimental- 

transversal donde no cambia ni se manipula las variables (p.15). Por ello se brindó 

el mismo diseño no experimental y transversal donde serán encuestas 

respondidas en un único momento. 

 
3.2 Variables y operacionalización 

Según Baena (2014), las variables es un valor donde se puede medir, evaluar y 

observar (p.50). Por ello, se obtuvieron como las siguientes variables, (1) Empatía 

del Servicio y (2) Asertividad. Además, se derivó a definir las variables de forma 

conceptual, operacional, indicadores y la escala de medición a desarrollar: 

Variable 1: Empatía del Servicio 

Definición conceptual: 

Flores (2018) deduce que: La empatía del servicio da a conocer que las 

empresas deben contar con una excelente atención con sus consumidores. 
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también se tiene que contar con un trato de amabilidad (p. 184).Es 

importante demostrarlo en la vida cotidiana ya que uno muestra la 

importancia y/o dedicación que se brinda o se estima a la otra persona. 

Además, en nuestra vida profesional. 

 
Definición operacional 

Flores (2018) para la empatía del servicio está determinada por (1) ser 

servicial; (2) atención personalizada; (3) compromiso. Flores (2018) define 

que no significa ser servil, sino contar con calidad cuidado y diligencia 

llegando a la satisfacción del cliente. Es importante brindar satisfacción al 

cliente para que así busque una fidelización permanente (p.185). 

Indicadores de atención personalizada 

Zanin (2017) dedujo que la retención de personal puede presumir un 

beneficio para todas las empresas, ya que se demuestra el acto y el clima 

que maneja cada empresa y cada colaborador va aceptar que lo traten de la 

mejor y así sea eficiente con los clientes (p.89). 

 
Indicadores 

El proyecto de investigación se realizó para la empatía del servicio los 

siguientes indicadores: cuidado, cortes, calidad, retención, satisfacción, buen 

trato, fuerza laboral, rendimiento, acción laboral. 

 
Escala de medición 

La variable que se llevó a cabo es cuantitativa; por lo tanto, la escala de 

medición será ordinal para así hacer un instrumento de tipo Likert. 

Variable 2: Asertividad 

Definición conceptual 

Londoño (2010) define que, aunque la asertividad forma parte de las 

competencias vinculadas a las relaciones interpersonales e intrapersonales, 

se ha considerado que merece un epígrafe aparte. Sin lugar a dudas, las 

cuestiones relativas a la asertividad, si se tratan con rigor, requieren de una 
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monografía específica. Hay quien considera, la conducta asertiva, conducta 

pasiva, conducta agresiva, como las relaciones asertivas (pág.83). 

 
Definición operacional 

Rodríguez (2018) manifiesta que asertiva el comportamiento significa 

respeto de sismo al enunciar obligaciones propias derechos y respeto hacia 

las necesidades de las otras personas (pág.110) 

 
Indicadores 

El proyecto de investigación se realizó para la variable asertividad los 

siguientes indicadores: deseos, necesidades, emociones, pensamientos, 

opiniones, comportamientos, agresión verbal, agresión física y el sarcasmo 

 
Escala de medición 

En consecuencia, la variable es cuantitativa; por lo tanto, la escala de 

medición fue ordinal realizando el instrumento de tipo Likert. 

 
3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población: 

El trabajo de investigación se desarrolló en la empresa “Frenos yEmbragues 

Lorenzo” que se encuentra ubicada en Lima en la provincia de Huaral donde 

su población son 400 personas , Para Casanoves (2008), dice que la 

población son elementos que pertenecen a conjunto mediante un lugar o 

tiempo, con algunas ideas comunes medibles u observables. (p.45). 

Criterio de inclusión: Para este proyecto se incluyeron a los clientes que 

frecuentemente visitan el establecimiento “Frenos y embragues Lorenzo” 

 

Criterio de exclusión: Proveedores del establecimiento “Frenos y 

embragues Lorenzo” 

3.1.2 Muestra 

Casanoves (2008) define que una muestra es todo subconjunto de una 

población. Posteriormente, los distritos más cercanos que conforman lazona 

de la provincia de Huaral. Y fue una muestra por conveniencia de 100 

clientes. (p.128). 



  18  

Figura 1 

Distritos más cercanos del establecimiento 

"Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2021 
 

Nota: Datos proporcionados por Google maps " -11.463331186222714, -77.21440895016792 
 

Se evaluó una cantidad de clientes que adquirieron del servicio en el mes de 

octubre del 2021 es decir dentro de las 4 semanas que recurrieron a este 

establecimiento, al tener el total de cliente de ese mes, se calculó la suma 

para obtener el promedio considerado como la muestra, lo cual solo se 

consideró a 100 clientes que recurren a este establecimiento y serán 

considerados para la realización del instrumento. 

Tabla 1 

 Población de Frenos y Embragues “Lorenzo” Huaral, 2021 

MES DE OCTUBRE CANTIDAD DE CLIENTES 

SEMANA 1 89 

SEMANA 2 100 

SEMANA 3 103 

SEMANA 4 109 

TOTAL, MES 401 

PROMEDIO 100 

Nota. 
a
 Datos proporcionados por "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022 

 

3.1.3 Muestreo 

Para el proyecto el muestreo es no probabilístico, para Hernandez, 

Fernández y Batista (2014) definen sobre estas muestras son lo que capta el 

investigador según su punto de vista para así tener una mejor selección. 

(p.163). 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

El método sobre obtener una recolección de datos, la medición de las variables 

(empatía del servicio y asertividad) referencias específicas de la muestra ejemplar 

y se tomaron encuestas formales donde fueron tomadas en los exteriores de las 

universidades. Pérez (2016) define que la encuesta es un método para obtener 

información principal para el investigador. 

Para el instrumento de recolección de datos se utilizó el cuestionario, facilita el 

método de la encuesta. Según Fàbregues, Rodríguez y Paré (2017) definen a la 

averiguación como una estrategia utilizada en la recolección de datos de un lugar 

y sea objetivo de una manera fácil, ademásde sistematizar a una gran cantidad de 

elementos. 

Además se utilizó una escala tipo Likert, formada por ítems para medir de 

manera satisfactoria las variables de la Empatía del servicio y Asertividad. 

También, la validez de este cuestionario ha sido validado y revisado mediante el 

juicio de expertos, quienes han verificado y comentado este tema y cada ítem 

para así tener coherencia y significación al momento de relacionar ambas 

variables. A continuación, se demuestra en la tabla 2 la lista de los expertos que 

aceptaron el instrumento y pretenden que las variables en estudio sean medidas. 

Tabla 2 

Expertos para la validación del instrumento 
 

GRADO 

ACADÉMICO 

NOMBRE DEL EXPERTO 
VALIDADOR 

CALIFICACION 

DEL INSTRUENTO 

Doctor César Eduardo Jiménez Calderón Aplicable 

MBA William Ricardo Díaz Torres Aplicable 

Doctora Petronila Liliana Mairena Fox Aplicable 
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Por lo tanto, al obtener los datos se halló la confiabilidad del instrumento, el 

coeficiente Alfa de Cronbach. Para Sánchez (2019) deduce que esta prueba Alfa 

de Cronbach ayuda a tener como resultado la validación de ítems y quemidan la 

variable mediante las dimensiones teóricas. Esto se encuentra en un rango de 0 a 

1, finalmente mientras los resultados obtenidos estén más cerca de 1, existirá más 

correlación entre ítems de las variables, rangos del coeficiente del Alfa de 

Cronbach se observa en la tabla 3 

 

Tabla 3 

Rangos de coeficiente 
 

RANGO EVALUACIÓN DE COEFICIENTE 

Coeficiente alfa >, 9 Es excelente 

Coeficiente alfa >, 8 Es bueno 

Coeficiente alfa >, 7 Es aceptable 

Coeficiente alfa >, 6 Es cuestionable 

Coeficiente alfa >, 5 Es probable 

Coeficiente alfa <, 5 Es inaceptable 

George, D., & Mallery, P.(2019) 

 
Para la confiabilidad de este instrumento, se estableció la prueba piloto donde se 

encuestó a 13 personas externas al establecimiento, lo cual estos resultados 

fueron realizados por el programa de Excel. Según Sánchez (2019) deduce que: 

la confiabilidad establece el grado de seguridad en los resultados concluidos por 

el investigador para el procedimiento de realizar el estudio son aceptados. Es 

decir, al medir variables de un estudio primero se realiza la prueba piloto para 

verificar si estos ítems ayudan a medir estas variables de manera concreta, lo 

cual al analizar los datos de dichas encuestas se obtuvo como resultado un 0.68 y 

según el nivel de la estimación se muestra como aceptable para las variables, 

esto se muestra en la tabla 4. 
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Tabla 4: 

Análisis de fiabilidad del alfa de cronbach de la variable Empatía del servicio 
 
 

Resumen de procesamiento de casos 
 

 N % 

Casos Válido 100 100,0 

 Excluido 0 ,0 

 Total 100 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 

 
Estadísticas de fiabilidad 

 

 
 

Alfa de Cronbacha 

Alfa de Cronbach 

basada en elementos 

estandarizadosa 

 
 

N de elementos 

,655 ,636 9 

 
 
 

Análisis de fiabilidad del alfa de cronbach de la variable asertividad 

 
Resumen de procesamiento de casos 

 N  % 

Casos Válido 100 100,0 

 Excluido 0 ,0 

 Total 100 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

 
 

 
Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados 

 
 

 
N de elementos 

,681 ,686 9 
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3.5. Procedimientos 

1° Para la recolección de datos del cuestionario fue realizado dentro del 

Establecimiento "Frenos Y Embragues Lorenzo" Huaral. Las personas 

encuestadas fueron los clientes que acudan presencialmente. 

2° Estructura de los datos3° Desarrollo estadístico 

4° Análisis de los resultados 

5° Interpretación de los resultados 

6° Conclusiones y recomendaciones. 

 
 

Figura 2: Procedimiento de la recogida de datos 

 

El procedimiento de recogida de datos está compuesto por 8 pasos para ser 

descritos, esto ayudó a desarrollar el trabajo de investigación y ser parte de la 

información final como producto observable. 

 
3.6. Método de análisis de Datos 

Se realizó el método estadístico para los datos, donde se obtuvo datos 

descriptivos. El análisis estadístico se realizó tablas de frecuencia y el análisis 

inferencial y así obtener una conclusión sobre las hipótesis planteadas en la 

investigación. Fernández (2015) hace referencia al análisis estadístico donde 

obtienen la mayoría de los investigadores, obtener análisis cuantitativos. (pág. 

78). Asimismo, se comentó y analizo las pruebas de los datos estadísticos. 
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3.7. Aspectos Éticos 

Según Bernal (2016), deduce se debe realizar adecuadamente la ética, sin 

necesidad de perjudicar al proyecto de investigación. Por ello, se consultó con los 

clientes de la empresa “Frenos y embragues Lorenzo” para realizó la encuesta 

logrando su aceptación. Además, hay párrafos citados de una manera formal y 

utilizando las normas APA, además descartando el plagio mediante el sistema 

Turnitin para que así la empresa no sea perjudicada. 
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III. RESULTADOS 

4.1 Análisis descriptivo univariado 

 
Tabla 5 

Tabla de frecuencia de la variable empatía del servicio 
 

   

Frecuencia 
 

Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

 
DEFICIENTE 2 2,0 2,0 2,0 

Válido REGULAR 87 87,0 87,0 89,0 

 BUENO 11 11,0 11,0 100,0 

 
Total 100 100,0 100,0 

 

 

Figura 2 

Histograma de frecuencias de la variable empatía del servicio 
 

Nota. Según la tabla 5 y figura 2, el total del 100% personas encuestadas; el 

87,0% la empatía del servicio lo considera de forma conveniente a los clientes de 

la empresa "Frenos y Embragues Lorenzo”. Además, el 11,0% afecta de buena 

manera para los clientes. Por otro lado existe un 2.00% deduciendo que la 

empatía del servicio es deficiente para los clientes de la empresa "Frenos y 

Embragues Lorenzo”. 
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Tabla 6 

Tabla de frecuencias de la dimensión ser servicial 
 

  
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

 
DEFICIENTE 28 28,0 28,0 28,0 

Válido REGULAR 70 70,0 70,0 98,0 

 BUENO 2 2,0 2,0 100,0 

 
Total 100 100,0 100,0 

 

 
 

 
Figura 3 

Histograma de frecuencias de la dimensión ser servicial 
 

Nota. Según la tabla 6 y figura 3, el total de las personas encuestadas; el 70,0% 

opinaron que ser servicial actúa de manera regular a los clientes de la empresa 

"Frenos y Embragues Lorenzo”. Además, el 28,0% es deficiente a los clientes de 

la empresa "Frenos y Embragues Lorenzo”. También existe un 2.00% donde ser 

servicial afecta de manera buena a los clientes de la empresa "Frenos y 

Embragues Lorenzo”. 
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Tabla 7 

Tabla de frecuencias de la dimensión atención personalizada 

  
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

 
DEFICIENTE 12 12,0 12,0 12,0 

Válido REGULAR 76 76,0 76,0 88,0 

 BUENO 12 12,0 12,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

 

Figura 4 

Histograma de frecuencias de la dimensión atención personalizada 
 

 
Nota. Según la tabla 7 y figura 4, el 100% de las personas encuestadas; el 76,0% 

la atención personalizada actúa de forma regular a los clientes de la empresa 

"Frenos y Embragues Lorenzo”. Además, el 12,0% afecta de manera deficiente y 

a la vez 12.0% es buena a los clientes de la empresa "Frenos y Embragues 

Lorenzo”. 
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Tabla 8 

Frecuencias de la dimensión compromiso 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido DEFICIENTE 25 25,0 25,0 25,0 
 REGULAR 75 75,0 75,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

 

Figura 5 

Histograma de frecuencias de la dimensión compromiso 
 

Nota. Según la tabla 8 y figura 5, el 100% del total de las personas encuestadas; 

el 75.0% el compromiso afecta de manera regular a los clientes del 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo”. Por otro lado, el 25,0% denotó 

que el compromiso afecta de manera deficiente a los clientes de la empresa. 
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Tabla 9 

Tabla de Frecuencias de la variable asertividad 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 
DEFICIENTE 3 3,0 3,0 3,0 

Válido 
REGULAR 96 96,0 96,0 99,0 

 BUENO 1 1,0 1,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

 
 

Figura 6 

Histograma de frecuencias de la variable asertividad 
 

Nota. Según la tabla 9 y figura 6, de las 100 personas encuestadas en total; el 

96,0% demostró que asertividad tiene como efecto regular que opinan los clientes 

del establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo”. Además, el 3,0% opinan de 

manera deficiente a los clientes de la empresa "Frenos y Embragues Lorenzo”. 

También existe un 1,0% donde la Asertividad es buena para los clientes del 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo”. 
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Tabla 10 

Tabla de frecuencias de la dimensión conducta asertiva 
 

  Frecuenci 
a 

Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido DEFICIENTE 99 99,0 99,0 99,0 

 REGULAR 1 1,0 1,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

 

Figura 7 

Histograma de frecuencias de la dimensión conducta asertiva 
 

Nota. Según la tabla 10 y figura 7, el total de los 100 encuestados; el 99.0% 

demostró que Asertiva afecta de manera deficiente a los clientes de la empresa 

"Frenos y Embragues Lorenzo”. Por otro lado, el 1,0% expresó que Asertiva 

afecta de manera regular a los clientes de la empresa. 
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Tabla 11 

Tabla de frecuencias de la dimensión conducta pasiva 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido REGULAR 43 43,0 43,0 43,0 

 BUENO 57 57,0 57,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

 

Figura 8 

Histograma de frecuencias de la dimensión Pasiva 
 

Nota. Según la tabla 11 y figura 8, los 100 encuestados, es decir el 100%; el 

57,0% demostró que Pasiva afecta de manera buena a los clientes de la empresa 

"Frenos y Embragues Lorenzo”. Por otro lado, el 43,0% expresó que Pasiva 

afecta de manera regular a los clientes de la empresa. 
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Tabla 12 

Frecuencias de la dimensión Conducta agresiva 
 

  
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido DEFICIENTE 93 93,0 93,0 93,0 

 
REGULAR 7 7,0 7,0 100,0 

 
Total 100 100,0 100,0 

 

 

 
Figura 9 

Histograma de frecuencias de la dimensión agresiva 
 

Nota. Según la tabla 12 y figura 9, los 100 encuestados, es decir el 100%; el 

93,0% demostró que Agresiva afecta de manera deficiente a los clientes de la 

empresa "Frenos y Embragues Lorenzo”. Por otro lado, el 7,0% expresó que 

agresiva tiene un efecto de manera regular en los clientes de la empresa. 
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4.2 Análisis descriptivo bivariado 
 

Tabla 13 

Tabla cruzada entre las variables empatía del servicio y asertividad 
 

ASERTIVIDAD  Total 

  DEFICIENTE REGULAR BUENO  

EMPATÍA DEL 

SERVICIO 

DEFICIENTE 0,0% 2,0% 0,0% 2,0% 

REGULAR 3,0% 83,0% 1,0% 87,0% 

BUENO 0,0% 11,0% 0,0% 11,0% 

TOTAL 3,0% 96% 1% 100% 

 

 
Figura 10 

Histograma de frecuencias de las variables empatía del servicio y asertividad. 
 
 
 
 

  
 
 
 

 
11 

 
 

% 
 

3.00% 

 
 
 
 

 
.0 

 

  

  

  

 0%  

 

  

  

 
3.00 

2.00  

   
8 

 

 %  1.00 % 

DEFICIENTE  REGULAR BUENO 

ASERTIVIDAD 

 

Nota. Según Tabla 13 y figura 10, las 100 personas encuestadas, el 83,0% 

expresó la opinión ambas variables cruzadas de la Empatía del servicio y 

asertividad , tuvo como consecuencia un nivel regular; el 0,0% expresó que al 

cruzar las variables Empatía del servicio y asertividad, tuvo como consecuencia 

un nivel deficiente; el 1,0% denoto que, el cruce entre las variables Empatía del 

servicio y asertividad, como resultado un nivel bueno. Por lo que se determina que 

el 1,0% manifestó que la empatía del servicio logró un nivel regular, la asertividad 

logró un nivel bueno. El 2,0% manifestó que si la Empatía del servicio logra un 

nivel deficiente, la asertividad logra un nivel regular. El 0,0% expresó que, si la 

empatía del servicio alcanza el nivel deficiente, la asertividad alcanza el nivel 
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bueno. También, el 11,0% considera que si la empatía del servicio alcanza el nivel 

bueno, la asertividad alcanza el nivel regular. Por último, el 3,0% expresó que, 

cuando la empatía del servicio alcanza el nivel regular, la asertividad alcanza el 

nivel deficiente. 

Tabla 14 

Tabla cruzada entre la dimensión ser servicial y la variable asertividad 
 

ASERTIVIDAD  
Total 

DEFICIENTE REGULAR BUENO 

 DEFICIENTE 0,00% 28,00% 0,00% 28,00% 

SER 
SERVICIAL REGULAR 3,00% 66,00% 1,00% 70,00% 

 BUENO 0,00% 2,00% 0,00% 2,00% 

TOTAL 3,00% 96,00% 1,00% 100,00% 

 

Figura 11 

Histograma de frecuencias de la dimensión ser servicial y la variable asertividad. 
 
 
 

 
Nota. Según Tabla 14 y figura 11, los 100 encuestados, es decir el 100%, el 

66,0% expresó que el cruce entre la dimensión ser servicial y la variable 

asertividad, el resultado fue de nivel regular; el 0,00% expresó que, el cruce entre 

la dimensión Ser servicial y la variable asertividad, tuvo como resultado un nivel 

deficiente; el 1,00% expresó que, el cruce entre la dimensión Ser servicial y la 
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variable asertividad, tuvo como efecto un nivel bueno. Es notable determinar que 

el 1,00% de la dimensión Ser servicial logra un nivel regular, la asertividad logra 

un nivel bueno. El 28,0% expresó que si la dimensión ser servicial alcanza el nivel 

deficiente, la asertividad alcanza el nivel regular. El 0,00% denoto que si la 

dimensión Ser servicial alcanza el nivel deficiente, la asertividad tiene el nivel 

bueno. Además, el 2,00% considera que cuando la dimensión Ser servicial 

alcanza el nivel bueno, la asertividad alcanza el nivel regular. Por último, el 3,00% 

expresó que si la dimensión Ser servicial logra tener un nivel regular, la 

asertividad alcanza el nivel deficiente. 

 

Tabla 15 

Tabla cruzada entre la dimensión atención personalizada y asertividad 
 

ASERTIVIDAD  
Total 

DEFICIENTE REGULAR BUENO 

 DEFICIENTE 2,00% 10,00% 0,00% 12,00% 

ATENCION 
PERSONALIZADA 

REGULAR 1,00% 74,00% 1,00% 76,00% 

 BUENO 0,00% 12,00% 0,00% 12,00% 

Total  3,00% 96,00% 1,00% 100,00% 

 
Figura 12 

Histograma de frecuencias de la dimensión atención personalizada y asertividad. 
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Nota. Según Tabla 15 y figura 12, los 100 encuestados, es decir el 100%, el 

74,00% expresó que el cruce entre de la dimensión atención personalizada y 

asertividad, tuvo un nivel regular; el 2,00% deduce sobre el cruce entre la 

dimensión atención personalizada y asertividad, tuvo un resultado deficiente; el 

1,00% expresó que, el cruce entre la dimensión atención personalizada y la 

variable asertividad, tuvo como efecto un nivel bueno. Se determina que el 1,00% 

de la dimensión atención personalizada logró un nivel regular y la asertividad 

logró un nivel bueno. El 10,00% expresó que, cuando la atención personalizada 

alcanza el nivel deficiente, la asertividad alcanza el nivel regular. El 0,00% 

expresó que, cuando la dimensión atención personalizada alcanza el nivel 

deficiente, la asertividad alcanza el nivel bueno.   Además, el 12,00% considera 

que la dimensión atención personalizada logra un buen nivel, la asertividad 

alcanza el nivel regular. Por último, el 1,00% expresó que, cuando la dimensión 

atención personalizada alcanza el nivel regular, la asertividad alcanza el nivel 

deficiente. 
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Tabla 16 

Tabla cruzada entre la dimensión compromiso y asertividad 
 

ASERTIVIDAD  
Total 

DEFICIENTE REGULAR BUENO 

COMPROMISO 
DEFICIENTE 2,00% 23,00% 0,00% 25,00% 

 REGULAR 1,00% 73,00% 1,00% 75,00% 

Total  3,00% 96,00% 1,00% 100,00% 

 

Figura 13 

Histograma de frecuencias de la dimensión compromiso y asertividad. 
 

Nota. Según Tabla 16 y figura 13, los 100 encuestados, es decir el 100%, el 

73,00% deduce que el cruce entre la dimensión compromiso y la variable 

asertividad, tuvo como resultado un nivel regular; el 2,00% expresó que, el cruce 

entre la dimensión compromiso y la variable asertividad, tuvo como resultado un 

nivel deficiente; el 1,00% expresó que, el cruce entre la dimensión compromiso y 

la variable asertividad, tuvo como efecto un nivel bueno. Se determina que el 

1,00% consideró la dimensión compromiso logró un nivel regular, la asertividad 

logró un nivel bueno. El 23,00% opinó que la dimensión compromiso alcanza el 

nivel deficiente, la asertividad alcanza el nivel regular. El 0,00% expresó que, 

cuando la dimensión compromiso alcanza el nivel deficiente, la asertividad 

alcanza el nivel bueno. Por último, el 1,00% expresó que, cuando la dimensión 

compromiso logra tener un nivel regular, la asertividad alcanza el nivel deficiente. 
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4.3 Prueba de normalidad 

Tabla 17 

Prueba de normalidad para las variables y dimensiones 

 
Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 

Estadístico 
 

Gl 
 

Sig. 
 

Estadístico 
 

gl 
Sig 

. 

V1: EMPATÍA DEL 
SERVICIO 

,138 100 ,000 ,970 100 ,021 

V1D1: SER SERVICIAL ,235 100 ,000 ,884 100 ,000 

V1D2: ATENCION 
PERSONALIZADA 

,190 100 ,000 ,924 100 ,000 

V1D3: COMPROMISO ,242 100 ,000 ,897 100 ,000 

V2: ASERTIVIDAD ,190 100 ,000 ,944 100 ,000 

Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Nota. En la tabla 17, se determinó la prueba de normalidad de las variables 

empatía del servicio y asertividad; de igual manera para las dimensiones ser 

servicial, atención personalizada y compromiso, se planteó la prueba de 

Kolmogorov- Smirnov. Baena (2014) deduce que la prueba de Kolmogorov- 

Smirnov como prueba no paramétrica se utiliza para medir variables que son 

ordinales además esto se da en muestras menores a 100 (p.45). Por ello, se 

utilizará esta prueba para las variables empatía del servicio y las dimensiones ser 

servicial, atención personalizada> 0.05; y para la variable asertividad y las 

dimensiones compromiso. Finalmente se realizó el estadígrafo Spearman con el 

fin de medir las muestras paramétricas y el estadígrafo correlación de Spearman 

en las hipótesis generadas; es decir para medir el grado de relación entre las 

variables y dimensiones del estudio. 
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4.3.1 Análisis inferencia bivariada 

Tabla 18: 

 
 

   Niveles de correlación bilateral 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Tomado de la revista científica Montevideo Científico, 8(1), p.100. Mondragón, M. (2014). 

4.4 Prueba de hipótesis general 

 
H0: No existe relación entre la empatía de servicio y asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022 

Ha: Existe relación entre la empatía de servicio y asertividad en el establecimiento 

"Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022 

Tabla 19 

Prueba de hipótesis general 
 

V2: 
ASERTIVID 

AD 

 

V1: EMPATIA 
DEL SERVICIO 

 

Rho de 
Spearman 

 

V2: 
ASERTIVIDAD 

 

Coeficiente de 
correlación 

 

1,000 ,371** 

  Sig. (bilateral)  0,000 
  N 100 100 
 V1: EMPATIA 

DEL SERVICIO 
Coeficiente de 
correlación 

,371** 1,000 

  Sig. (bilateral) 0,000  

  N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  

 
Nota. Según la tabla 19 se evidenció que la relación de las variables empatía del 

servicio y asertividad es significativa con un nivel de 0.371 actuando de forma 

Rango Relación 

-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta. 

-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte. 

-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable. 

-0.11 a -0.50 Correlación negativa media. 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil. 

0.00 No existe correlación. 

+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil. 

+0.11 a +0.50 Correlación positiva media. 

+051 a +0.75 Correlación positiva considerable. 

+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte. 

+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta. 
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positiva; entonces, es una correlación positiva media y favorable entre las 

variables. Es decir que a mayor sea la empatía del servicio mayor será la 

asertividad para los clientes del establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" 

Huaral, 2022. 

Primera decisión. Según la Sig. (Bilateral) =0,000 es menor que 0,05 da a 

entender que no se acepta la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna; 
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deduciendo que si existe relación entre la empatía de servicio y asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. 

 

Prueba de hipótesis especificas 

 
Hipótesis especifica 1 

H0: No existe relación significativa entre ser servicial y asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. 

Ha: Existe relación significativa entre ser servicial y asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. 

 
Tabla 20 

Prueba de hipótesis especifica 1 
 

  Correlaciones   

  V2: 
ASERTIVIDAD 

V1D1: SER 
SERVICIAL 

Rho de 
Spearman 

V2: ASERTIVIDAD Coeficiente de 
correlación 1,000 0,150 

  Sig. (bilateral)  0,036 

  N 100 100 

 V1D1: SER 
SERVICIAL 

Coeficiente de 
correlación 0,150 1,000 

  Sig. (bilateral) 0,036  

  N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,11 (bilateral). 

 

Nota. Según la tabla 20, se demostró que la relación de la dimensión ser servicial 

y asertividad es significativa con un nivel de 0.150 positiva; entonces, es una 

correlación positiva media donde se demuestra favorable. Esto deduce que 

cuando la dimensión ser servicial aumenta, la variable asertividad aumentará de 

la misma manera con los clientes del establecimiento "Frenos y Embragues 

Lorenzo" Huaral, 2022. 

Primera decisión. Según la Sig. (Bilateral) =0,036 menor que 0,05 da por 

conclusión que podemos aceptar la hipótesis nula y rechazar la hipótesis alterna; 

deduciendo que existe relación significativa entre ser servicial y asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. 
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Prueba de hipótesis especifica 2 

H0: No existe relación significativa entre la atención personalizada y la asertividad 

en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022 

Ha: Existe relación significativa entre la atención personalizada y la asertividad en 

el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. 

 

Tabla 21 

Prueba de hipótesis especifica 2 
 

 

V2: 
ASERTIVIDA 

D 

V1D2: 
ATENCION 

PERSONALIZAD 
A 

Rho de 
Spearma 
n 

V2: 
ASERTIVIDA 
D 

Coeficiente 
de 
correlación 

1,000 ,280** 

  Sig. 
(bilateral) 

 0,005 

  N 100 100 
 V1D2: 

ATENCION 
PERSONALI 
ZADA 

Coeficiente 
de 
correlación 

,280** 1,000 

Sig. 
(bilateral) 

0,005  

  N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Nota. Según la tabla 21, se demostró que la relación de la dimensión atención 

personalizada y asertividad es significativa con un nivel de 0.280 positivo; 

entonces, es una correlación positiva media. Se puede deducir que cuando la 

dimensión atención personalizada aumenta en la variable tendrá el mismo 

alcance con las dimensiones con los clientes del establecimiento "Frenos y 

Embragues Lorenzo" Huaral, 2022 

 

Decisión. Según la Sig. (Bilateral) =0,005 es menor que 0,05 da a entender 

que no se acepta la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna; deduciendo que 

hay una relación significativa entre atención personalizada y asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. 
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Prueba de hipótesis especifica 3. 

H0: No existe relación significativa entre el compromiso y la asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. 

Ha: Existe relación significativa entre el compromiso y la asertividad en el 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. 

 
Tabla 22 

Prueba de hipótesis específica 3 
 

V2: 
ASERTIVID 

AD 

 

V1D2: ATENCION 
PERSONALIZADA 

Rho de 
Spearman 

V2: ASERTIVIDAD Coeficiente 
de 
correlación 

1,000 ,280** 

  Sig. 
(bilateral) 

 0,005 

  N 100 100 

 V1D2: ATENCION 
PERSONALIZADA 

Coeficiente 
de 
correlación 

,280** 1,000 

  Sig. 
(bilateral) 

0,005  

  N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  

Nota. Según la tabla 22, se logró a observar como resultado que la relación entre 

la dimensión compromiso y la variable asertividad es significativa con un nivel de 

0.250 positivo; de modo que, podemos deducir que hay una correlación positiva 

favorable entre la dimensión y variable. Es decir, que a mayor compromiso habrá 

exigencia de asertividad, y será un beneficio para los clientes del establecimiento 

"Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. 

Decisión. Según la Sig. (Bilateral)=0,012 es menor que 0,05 lo cual menciona 

que no se acepta la hipótesis nula y si se considera la hipótesis alterna; donde 

hay una relación favorable entre la dimensión compromiso y la variable 

asertividad, esto favorece a los clientes del establecimiento "Frenos y Embragues 

Lorenzo" Huaral, 2022. 
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IV. DISCUSIÓN 

 
A continuación en los párrafos como hipótesis general se determinó: Existe 

relación entre la empatía de servicio y la asertividad en el establecimiento "Frenos 

y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, donde el objetivo general fue establecer la 

relación entre la empatía de servicio y asertividad en el establecimiento "Frenos y 

Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, la cual se logró verificar la relación entre las 

dimensiones de la variable empatía del servicio y asertividad. Dónde se obtuvo 

como resultados estadísticos, analizados por el programa estadístico spss 

teniendo como muestra de 100 clientes del establecimiento "Frenos y Embragues 

Lorenzo". Se obtuvo que el 11% deduce que existe un nivel óptimo al aplicar como 

primera variable de la empatía del servicio, el 87% manifiestan que hay un rango 

regular y el 2% se demostró que hay un nivel deficiente. De igual manera, el 12% 

indicaron que existe un nivel bueno al aplicar la variable asertividad, el 76 % 

manifestaron que existe un nivel regular y el 12% que existe un nivel imperfecto. 

Para la Prueba de Spearman se obtuvo un nivel de significancia (bilateral) menor 

a 0.05, es decir “0.000 <0.05”. Además, se obtuvo coeficiente de correlación de 

0.371, lo cual resulta un nivel de correlación positiva actuando de manera 

favorable ambas variables. Analizando ambas variables sobre la relación, existe 

un nivel regular los cuales son las cantidades de clientes que mayormente asisten 

al establecimiento. Además, en la hipótesis específica 1 se obtuvo que existe 

correlación adecuada (r=0.150) con un valor siendo (p < .05) entre las variables 

empatía del servicio - asertividad. Para el entorno nacional, se tuvo a Meza (2020) 

en su tesis, fue evaluar la empatía sobre la comunicación asertiva en los alumnos 

de una institución de Ica. Realizando el estudio descriptivo para así especificar 

cualquier dato y hacer un análisis, realizando un diseño no experimental. Se 

necesitó tener una población a nivel secundario, se obtuvo que los adolescente de 

13 a 14 años tienen 44% y el 56% entre la edad de 15 a 17 años, son los que 

desarrollan ambas variables. Resultó ser favorable; es decir ambas variables 

tienen un rol importante para todos los adolescentes. Por lo tanto, al comparar los 

resultados de empatía de servicio y la asertividad en el establecimiento "Frenos y 

Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Se realizó el mismo estudio descriptivo y el 

mismo diseño, además se obtuvieron resultados positivos considerables para 

ambas tesis. De igual manera, para Torres (2018), en su tesis tuvo como objetivo 
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medir los niveles de asertividad y empatía en solucionar conflictos para docentes 

de Lima. Utilizando un enfoque cuantitativo y diseño no experimental donde 106 

docentes fueron tomados como muestra, además utilizaron la prueba chi 

cuadrado. Donde se obtuvo que ambas variables no influyan significativamente al 

solucionar conflictos y necesitan que sean capacitados para obtener una mejora. 

Sin embargo al comparar los resultados   de empatía de servicio y la asertividad 

en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Se realizó el 

mismo enfoque cuantitativo y el mismo diseño, con una muestra casi cercana, 

pero se obtuvieron resultados diferentes en ambas tesis, ya que en la tesis de 

Torres se necesita implementar estrategias de mejora, no guardan relación en sus 

variables. Por lo tanto, la empatía y la asertividad son puntos claves para el 

desarrollo de una organización, por ello en este proyecto gracias a los resultados 

se permite implementar nuevas estrategias a largo plazo y los docentes sigan 

manteniendo un clima laboral adecuado y así puedan obtener mayores beneficios. 

De otro lado, Rodríguez (2015), indica en su proyecto de tesis, priorizar si la 

relación entre la empatía y el desempeño en docentes existe, obteniendo 94 como 

muestra, un cuestionario de 28 ítems. Tuvo como efecto el 0.980 con valor de p 

de 0.01, un 75% muestran un alto rango sobre la empatía. Y el 59% tienen un 

nivel de desempeño, se concluyó que la empatía y el desempeño se relacionan 

mostrando así un resultado favorable. A comparación con la tesis de empatía de 

servicio y la asertividad en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" 

Huaral, 2022, los resultados muestran poca diferencia, pero de manera positiva. 

Por otro lado, Muñoz (2020) en su artículo de investigación relacionado a la 

empatía laboral entre psicólogos y psicoterapeutas, demostró que la mayoría de 

los psicólogos muestran un nivel de empatía media alta con un 52%. Lo que 

significa que han demostrado a sus pacientes una buena empatía y los terapeutas 

de génerofemenino tienen mayor compromiso de demostrar una empatía alta. Al 

observar las diferencias de ambos géneros femenino y masculino no tienen 

significancia, la causa podría ser el tamaño de muestra ya que fue escogida con 

conveniencia la cual 59% donde la mayoría son mujeres. Esto concluyó en que no 

hubo suficiente información para sustentar una hipótesis y se recomienda realizar 

nuevos planteamientos de estudio. 
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Asimismo, Gomero (2019), presentó en su tesis, su objetivo principal fue verificar si 

hay relación entre el tiempo de trabajo y autorrealización con el rango de empatía en 

colaboradores de enfermería ante el paciente atendido. Realizado con un estudio 

cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, teniendo 50 personas de 

enfermería a finales del 2017 como muestra. El instrumento fue el cuestionario. 

Como resultado, el personal mostró un escaso nivel de autorrealización y empatía. 

Además, se concluyó que la empatía sólo se correlaciona con el tiempo de trabajo y 

autoestima. Al igual que Coronado (2016), en su artículo titulado cómo los niveles 

de empatía para colaboradores en servicio al cliente de una inmobiliaria de 

Guatemala. Su motivo para realizar esta investigación fue verificar los niveles de 

empatía en colaboradores de una inmobiliaria. Además Recalde (2014), artículo de 

investigación fue relacionado con la empatía y calidad en la atención al cliente del 

ministerio en Colombia. Realizada a un tipo correlacional, tomando como muestra a 

100 colaboradores de 25 a 65 años de edad. Realizada con un cuestionario. Por 

otro lado, como antecedentes internacionales se tiene en la variable empatía: 

Vásquez (2016), en su tesis fue relacionar la empatíay el liderazgo en personas del 

Seminario bíblico. Esta investigación fue cuantitativa de diseño descriptivo, esto se 

realizó con un grupo del del (SEBIPCA), se obtuvieron 35 personas como muestra. 

Además, se utilizó un Test de Empatía Cognitiva y Afectiva como análisis, se obtuvo 

que la empatía estuvo a un nivel moderado y que el nivel del liderazgo es más 

considerado, es decir la empatía influye más en hombres que mujeres, finalmente 

como recomendaciónse dio, brindar talleres que desarrollen más la empatía ya que 

esto conlleva a ser un buen líder. De acuerdo a San Martín y Vivanco (2017), en su 

artículo tuvo como objetivo si la empatía influye, en prevenir la soledad, el cansancio 

y la satisfacción sobre el área, lo cual se tuvo una muestra de 64 colaboradores, se 

determinó que hay correlación positiva entre empatía - satisfacción de (P. valor= 

0.40; P. valor= 0.003), además la empatía - experiencia profesional (P= 0.29; v.p= 

0.04). Sin embargo, esto confirmó que hay correlaciones contrarias sobre la empatía 

y el desgaste con un (P = –0,38; p = 0,01), y sobre la empatía - soledad tienen un 

(P. valor = –0.41; P. valor = 0.004). Finalmente se concluye que la empatía cumple 

un rol importante. Además se da como observación que la empatía mejora nuestra 

vida profesional. 
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En la hipótesis específica 1, hubo una relación existente entre ser servicial y 

asertividad en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, se 

demostró que la relación de la dimensión ser servicial y asertividad es significativa 

con un nivel de 0.150 positiva; entonces, es una correlación positiva media donde se 

demuestra favorable. Esto deduce que cuando la dimensión ser servicial aumenta, 

la variable asertividad aumentará de la misma manera con los clientes del 

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Primera decisión. 

Según la Sig. (Bilateral) =0,036 menor que 0,05. Como conclusión podemos aceptar 

la hipótesis nula y rechazar la hipótesis alterna; donde significativamente ser 

servicial - asertividad guardan relación en el establecimiento "Frenos y Embragues 

Lorenzo" Huaral. Comparando los resultados con la tesis de Flores (2018) al 

indicar que el ser servicial define queno significa ser servil, sino contar con calidad 

cuidado y diligencia llegando a la satisfacción del cliente. Es importante brindar 

satisfacción al cliente para que así busque una fidelización permanente. Asimismo, 

Fernández y Márquez (2008) dado en su artículo, fue evaluar sobre el servicio y 

asertividad obteniendo como resultado que el (0,623) significa que fue positiva alta 

mostrando una Sig= 0.000 menor que x=0.05). Esto brinda una similitud dado que el 

coef. De correlación altade 0.371 mostrando una Sig= 0.000 menor que x=0.05) se 

da por entender que ambas tienen que fundir el mismo objetivo. Por ello, Gonzales 

(2018) alcanzó un resultado descriptivo sobre la variable asertividad que de los 100 

trabajadores encuestados el 3,0% sienten un desacuerdo sobre la falta de 

asertividad, pero el 96% deduce que hay un nivel regular y solo el 1% están de 

acuerdo. Por ello, hay una igualdad de resultados brindado porque se ha utilizado la 

misma cantidad de muestra es decir el 99% es inadecuado y el 1% regular. 

Finalmente se concluye que al tener más información se podría hacer mejores 

cambios llevando en práctica dentro de las organizaciones. 



  47  

En la hipótesis específica 2, hubo relación significativa en la atención 

personalizada y la asertividad en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" 

Huaral, se demostró que la dimensión atención personalizada y asertividad es 

significativa con un nivel de 0.280 positivo ambas se relacionan; entonces, es una 

correlación positiva media. Se puede deducir si aquella dimensión atención 

personalizada aumenta en la variable tendrá el mismo alcance con las 

dimensiones con los clientes del establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" 

Huaral, 2022. Decisión. Según la Sig. (Bilateral) =0,005 resulta menor que 0,05 da a 

entender que la hipótesis nula no se acepta y la hipótesis alterna es aceptada; 

deduciendo que significativamente la atención personalizada y asertividad se 

relacionan en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral. 

Comparando los resultados con la tesis de Flores (2018) deduce que la atención 

personalizada es fundamental para captar y retener clientes hoy en día, satisfacer 

la necesidad de los consumidores enfocando el servicio que se presta en un trato 

estrecho y personalizado para cubrir esa necesidad. De la misma forma, San Miguel 

y Rivera (2015) en su artículo nos mencionan como objetivo medir la calidad en 

atención personalizada desde el punto crítico del cliente, utilizando un modelo 

llamado SERVQUAL. Lo cual se obtuvo que ninguna dimensión resultó ser 

esperado, obteniendo una negatividad, sin embargo en la dimensiones tuvieron 

resultados variables, donde se acercó más fue las expectativas con un (-0.20) pero 

la que se necesita más enfoque es en la capacidad atención sobre respuestas (- 

0.61), con una confiabilidad de (-0,51) y la seguridad con (-0,33). Por lo tanto en 

este artículo se pudo observar que los clientes necesitan que el personal perciba 

más atención en el desarrollo, ellos requieren más seguridad y deben estar más 

comprometidos con su labor. Realizada en tipo descriptivo exploratorio. 
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En la hipótesis específica 3, existe relación significativa sobre el compromiso yla 

asertividad en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, se logró a 

observar como resultado la relación entre la dimensión compromiso y la variable 

asertividad es significativa teniendo un nivel de 0.250 positivo; se puede deducir que 

hay una correlación positiva favorable entre la dimensión y variable. Es decir, a 

mayor compromiso habrá exigencia de asertividad, y será un beneficio para los 

clientes del establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Decisión 

según la Sig. (Bilateral)=0,012 resulta menor que 0.05 lo cual menciona que la 

hipótesis nula no se acepta y si se considera la hipótesis alterna; donde la dimensión 

compromiso y la variable asertividad resultan favorables, esto favorece a los clientes 

del establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral. Comparando los 

resultados con la tesis de Araujo y Brunet (2012) dan a conocer que el compromiso 

significa generar acciones y herramientas necesarias. Llegando al resultado de 

conseguir un óptimo desempeño laboral. Asimismo, para López y Ávila (2021). En su 

artículo de investigación tuvo como objetivo evaluar el incremento sobre la 

producción científica en la asertividad entre los alumnos y los docentes de una 

Universidad. Realizado mediante un enfoque cuantitativo. Donde se obtuvo como 

resultado positivo y de gran importancia construir una relación asertiva entre 

estudiante a estudiante yde educador a estudiante para así obtener más resultados 

sobre la sistematización. También, Briones, Urquiza y Navia (2021). En su artículo 

sobre la importancia de la asertividad en una institución superior durante la 

pandemia, su principal objetivo fue evaluar técnicas para obtener más resultados 

científicos, realizando el diseño no experimental- cuantitativa- tipoLikert, muestra de 

892 entre alumnos hasta el área administrativa,obteniendo resultados no favorables 

ya que existe una falta de comunicación y deberían tener un mejor clima laboral 

incluyendo a losestudiantes. 

En conclusión, se visualizó que el personal no se siente motivado en su labor, no 

están siendo considerados en el nivel de apoyo en sus necesidades básicas o no se 

sientan capaz de apoyarse entre ellos mismos, por lo que se genera que el personal 

no desarrolle una buena comunicación, ni sientan empatía por los demás 

compañeros de trabajo. Por lo cual, se genera una mala atención de los 

colaboradores hacia los clientes, es por ello que se tendría que tener presente la 

empatía del servicio y asertividad. 
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V. CONCLUSIONES 

 

Primera. Para el objetivo general de la investigación, el cual fue determinar la 

relación de la Empatía del servicio y asertividad en el establecimiento 

Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, 2022. Se confirmó que existe una 

relación efectiva para ambas variables empatía del servicio y asertividad en 

el establecimiento Frenos y Embragues manifestada por una correlación de 

Rho de Spearman positiva (0.371), significativa por la población (p-valor de 

0.000). Sin embargo, dentro del establecimiento no se tiene una buena 

atención por parte de los colaboradores hacia los clientes, ya que no se 

encuentran motivados y la comunicación no es asertiva. 

 
Segunda. Por lo cual el objetivo específico 1 del estudio, por lo que consistió en 

determinar ser servicial y asertividad en el establecimiento Frenos y 

Embragues Lorenzo Huaral, 2022. Se verificó que hay una relación 

positiva considerable en ser servicial y asertividad en el establecimiento 

Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, verificada por una correlación de Rho 

de Spearman positiva (0.150), representativa para ésta población (p-valor 

de 0,136). Para el establecimiento no se obtiene un buen servicio la 

atención que existe no es favorable, ya que los colaboradores no se 

encuentran capacitados. 

 
Tercera. Por lo tanto al objetivo específico 2 del estudio, por lo que consistió en 

determinar atención personalizada y asertividad en el establecimiento 

Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, 2022. Se verificó que la relación 

entre atención personalizada y asertividad es positiva y considerable en el 

establecimiento Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, argumentada por 

una correlación de Rho de Spearman positiva (0.280), representativa por la 

población (p-valor de 0,005). Sin embargo dentro del establecimiento no 

han tomado en cuenta la importancia de relacionarse con los clientes. 
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Cuarta. De acuerdo al objetivo específico 3 del estudio, por lo que consistió en 

determinar compromiso y la variable asertividad, esto favorece a los 

clientes del establecimiento Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, 2022. Se 

constató que existe una relación positiva entre compromiso y la variable 

asertividad, esto favorece a los clientes del establecimiento Frenos 

Embragues Lorenzo Huaral, demostrada por una correlación de Spearman 

positiva (0.250), representativa por la población (p-valor de 0,012). 



  51  

VI. RECOMENDACIONES 

 

Primera: Para el gerente general de la empresa Frenos y Embragues Lorenzo 

S.A.C. ubicado en la provincia de Huaral, se le dará un informe sobre los 

resultados de la presente investigación sobre aquellos aspectos 

encontrados, para que así puedan tener alternativas de solución como 

ayudarlos a ser más comprometidos, tener más comunicación, que 

interactúen más con el cliente demostrando seguridad y a la vez un plan de 

mejora para que los colaboradores sientan una buena actitud reciban 

charlas sobre la importancia de la empatía y así desarrollen sus ideas 

adecuadas frente al cliente. 

Segunda: Realizar un programa sobre “Empatía para líderes”, será realizado para 

el personal en general y ellos aprenderán a brindar una buena atención en 

la organización además será de gran apoyo para seguir creciendo de 

manera personal y laboral. 

Tercera: Fomentar un proyecto llamado “Comportamiento asertivo para nuestra 

organización” que se realizará en constantes sesiones con el fin de obtener 

una convivencia laboral estable y adecuada. Para que así estén conformes 

con el clima de su centro laboral. 

Cuarta: Realizar un seguimiento constante a los clientes sobre lo adquirido en el 

establecimiento, para realizar cambios de mejora, es decir mantener una 

comunicación formal de colaborador a cliente. 
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Anexo 2 

Matriz de operacionalización de las variables 
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Anexo 4: Cuestionarios 
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Anexo 5: Validaciones del cuestionario de la variable empatía del servicio y asertividad. 
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Anexo 6. Prueba de fiabilidad mediante Alpha de Cronbach 
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