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Resumen
Para esta presente investigacion tuvo como objetivo general establecer la relacion
entre la empatia de servicio y asertividad en el establecimiento "Frenos y
Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Este proyecto de investigacion fue descriptivo
e inferencial, con un disefio no experimental y de enfoque cuantitativo, donde se
realizd una muestra de 100 clientes donde se realizé la técnica de la encuesta y
como instrumento el cuestionario, ademas de la escala de tipo Likert. Por ello, se
realiz6 una confiabilidad el Alfa de Cronbach de 0.681, aceptada por el juicio de
expertos. Para esta investigacion, el nivel de significancia fue de ,001 donde se
indica que la dependencia para ambas variables de empatia del servicio y
asertividad se rechaza la hipétesis nula por lo que los datos pertenecen al modelo;
mostrando un nivel de 0.371 actuando de forma positiva; entonces, existe una
correlacion positiva media y favorable entre las variables. Es decir el 37.1% indico

gue la variable empatia del servicio se relaciona con la variable asertividad.

Palabras clave: Empatia 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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l. INTRODUCCION

Para un mundo globalizado de hoy, con el aumento de la atencion al
cliente que es uno de los temas mas recurrentes y evaluados, y que por los afios
han ido evolucionando, se ha visto como un punto de satisfaccion al cliente para
todas las organizaciones, con el fin de buscar una fidelizacion permanente
logrando asi un beneficio a largo plazo y ademas 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 paises de Latinoamérica uno de los puntos mas criticos como la
empatia del servicio no ha sido considerado dentro de la mayor parte de las
organizaciones, teniendo como consecuencia la falta de interacciébn con los
clientes, sin saber cuél es su necesidad, logrando asi 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 dificil pensar igual que otras personas, ya que seria importante comprender
las actitudes, pensamientos o situacion 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

comunicacion.

En el Peru, 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 empatia 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 propdsito de todo negocio es ser productivo y a la vez, crear una satisfaccion
garantizando un cliente contento, ademas de ello, se busca tener una buena

retencion



En la provincia de Huaral, la empresa “Frenos y embragues Lorenzo” formada hace
6 afos, por un grupo de hermanos, esta enfocada al mantenimiento de vehiculos y
siendo uno de los rubros mas conocidos en la provincia.

Se llega a observar que estos problemas son muy frecuentes, por lo que
genera una insatisfaccion al cliente, la mayoria llegan con un pensamiento 0 un
comportamiento dificil de comprender, ya que cada estilo de vida es distinto,
desde lo més asertivo hasta lo mas agresivo y los colaboradores no estan
capacitados frente al control de cada cliente.

Segun Ros (2017) deduce que la falta de comunicacion 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 estan satisfechos al no recibir una buena atenciéon ya que los colaboradores
no toman en cuenta los intereses osatisfaccion de los clientes.

En conclusién, en este proyecto de investigacion daremos a conocer sobre
la importancia de la empatia del servicio y asertividad que se llegariaa 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 ¢ Cual es la relacién
entre la empatia del servicio y asertividad en el establecimiento "Frenos y
Embragues Lorenzo” Huaral, 2022? Por ende, se abordan los problemas
especificos enfocados en (a) ¢ Cudl es la relacidn entre serservicial y asertividad
en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022 (b) ¢ Cuél es
la relacion entre atencion personalizada y asertividad en el establecimiento
"Frenos y Embragues Lorenzo” Huaral, 2022? (c) ¢Cudl es la relacion entre
compromiso y asertividad en el establecimiento Frenos y Embragues Lorenzo”
Huaral, 20227

En esta investigacion se justifica tedricamente, en donde se aplicara una
teoria aplicable para generar conocimiento para las dos variables tenemos a

Flores (2018) para la empatia y Londofio (2010) para la variable asertividad.



Por lo cual, presentamos la teoria de la mente o también llamada empatia.
Segun Medina (2020) indica que gracias a esta teoria se podrd contar con una
buena atencion a los clientes, también contaremos con evaluaciones donde
haremos participe de sus dudas o consultas que cuenten los usuarios. (p.22).

Sin embargo, como justificacion metodologica, establecié una elaboracion
para dos instrumentos para medir como variable empatia de servicio con 9 items
determinada por las dimensiones y por otro lado la asertividad con 9 items
determinada por las dimensiones. Estos instrumentos seran formulados y
previamente de su aplicacion filtrada por el juicio de expertos mediante la
confiabilidad y validez.

Al analizar los instrumentos de medicion de su procesamiento en el SPSS,
se va buscando conocer la relacion entre las variables.

Finalmente, en la justificacion practica se encontrara la causa de la falta de
empatia y el asertividad con sus clientes en la empresa “Frenos y Embragues
Lorenzo” en Huaral y los resultados del estudio se pondran al alcance al gerente
del negocio, para que asi vea los puntos criticos que deberia tomar en cuenta y
asi hacer cambios para una buena atencion al cliente.

La investigacion, el objetivo general esta orientado en Establecer la
relacion entre la empatia de servicio y asertividad en el establecimiento "Frenos y
Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. De este objetivo general se desprenden los
objetivos especificos (a) Determinar la relacion entre ser servicial y el asertividad
en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, (b)
Determinar la relacion entre la atencion personalizada y asertividad en el
establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, (c) Determinar la
relacion entre compromiso y la asertividad en el establecimiento "Frenos y
Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Finalmente, la investigacion plante6 como
hipétesis general Si existe relacion entre la empatia de servicio y asertividad en
el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Asimismo, se
determind las hipodtesis especificas, (a) Existe relacion entre ser servicial y

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

(b) Existe relacibn entre atencion personalizada y asertividad en el
establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, (c) Existe relacion
entre compromiso y el asertividad en el establecimiento "Frenos y Embragues

Lorenzo" Huaral, 2021.



I. MARCO TEORICO

Para el entorno nacional, se tuvo a Meza (2020) en su tesis, fue evaluar la
empatia sobre la comunicacion asertiva en los alumnos de una institucién de Ica.
realizando el estudio descriptivo para asi especificar cualquier dato y hacer un
analisis, realizando un disefio no experimental. se necesito tener una poblacion a
nivel secundario, se obtuvo que los adolescente de 13 a 14 afios tienen 44% vy el
56% entre la edad de 15 a 17 afios, son los que desarrollan ambas variables.
Resultd 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 empatia en solucionar conflictos para docentes de Lima. Utilizando
un enfoque cuantitativo y disefio no experimental, teniendo 106 docentes como
muestra, ademas 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 empatia y la asertividad son puntos claves para el desarrollo de una
organizacion, 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 asi puedan obtener mayores beneficios.

Rodriguez (2015). El objetivo de su tesis fue priorizar la empatia y el
desempefio en profesores, obteniendo 94 como muestra, un cuestionario de 28
items. Tuvo como efecto una correlacién de 0.980 con valor de p de 0.01, un 75%
tienen un alto rango de empatia. Ademas el 59% tienen un rango de desempefio,
se concluyé que la empatia y el desempefio se relacionan mostrando asi un

resultado favorable.



Para Gomero (2019). El objetivo de su tesis fue verificar si hay relaciéon entre
el tiempo de trabajo y autorrealizacién con el nivel de empatia del personal de
enfermeria ante el paciente atendido. De estudio cuantitativo, descriptivo y de
corte transversal, teniendo 50 personas como muestra de enfermeria a finales del
2017. El instrumento fue el cuestionario. Donde concluyeron que el personal
mostré un escaso nivel de autorrealizacion y empatia. Ademas, se concluyé

guela empatia so6lo se correlaciona con el tiempo de trabajo y autoestima.

En este proyecto se visualizé que el personal no se siente motivado en su
labor, no estan siendo considerados en el nivel de apoyo en sus necesidades
basicas 0 no se sientan capaz de apoyarse entre ellos mismos, por lo que se
genera que el personal no desarrolle la buena comunicacién, ni sientan empatia

por los deméas comparieros de trabajo.

Por otro lado, como antecedentes internacionales se tiene en la variable
empatia: Vasquez (2016), en su tesis fue relacionar la empatia y el liderazgo en
personas del Seminario biblico. Esta investigacion fue cuantitativa de disefio
descriptivo, esto se realizO con un grupo del (SEBIPCA), se obtuvieron 35
personas como muestra. Utilizando un Test de Empatia Cognitiva y Afectiva
como analisis, se obtuvo que la empatia estuvo a un nivel moderado y que el
nivel del liderazgo es mas considerado, es decir la empatia influyd mas en
hombres que mujeres, finalmente como recomendacion se dio, brindar talleres

que desarrollen mas la empatia ya que esto conlleva a ser un buen lider.

Ademas Aguirre y Pulgarin (2020), Empatia y Teoria de la Mente se
consideré como objetivo la teoria de la mente y sobre la empatia entre los que
hacen deporte y los que no lo hacen. Los datos arrojaron que no existen
diferencias sin embargo los estimulos son méas favorables para los que hacen
deporte.

Por otro lado se tiene a la teoria de la mente o llamada “Empatia”. Segun
Medina (2020) indica que la teoria 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 conclusion, este método también llamado la



teoria de la empatia, se puede decir que es conectarse emocionalmente con los
demas. Por ello, gracias a esta teoria se podra contar con una buena atencion a
los clientes, también contaremos con evaluaciones donde haremos participe de

sus dudas o consultas que cuenten los usuarios.

Para esta investigacion el enfoque conceptual comenzo6 con ladefinicion de
la primera variable, Empatia del servicio para Flores (2018) define que: La
empatia de servicio es la disposicion de ofrecer a sus clientes cuidados para asi
obtener una buena relacion (p.184). Ademas el autor establecio 3 dimensiones;
la primera fue: ser servicial, servir o atender con cuidado y diligencia para tener
clientes satisfechos. Procediendo asi, elprimer indicador: el cuidado, los clientes
actuales nos brindar4 beneficios como influir a otros, se necesita tener
estrategias para mantener a los clientes actuales ya que seria una de las
opciones de lucrar nuestro negocio. El segundo indicador es: cortés, persona
gue 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 asi mas que una expectativa. la
segunda dimensién: atencion personalizada satisface la necesidad de clientes,
buen trato. Teniendo como primer indicador: la retencion, calidad del servicio por
pedidos para ser aceptado por el cliente. El segundo indicador: satisfaccion 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 atencion enfocada
en sus necesidades. Como tercera dimensién: el compromiso, conseguir un alto
rendimiento para ser una persona de buenos actos. Teniendo asi como primer
indicador: fuerza laboral, resultados de una organizacion y el valor que tiene una
persona ante su dedicacion. El segundo indicador: rendimiento, la dedicacion de
los colaboradores al brindar sus servicios y/o cargos. Como tercer indicador:

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

Tenemos articulos que respaldan las variables en ello encontramos a
Huarcaya y Cano (2019). en su articulo tuvo como principal objetivo medir los
niveles sobre la empatia con los nuevos médicos entre el afio 2016 y 2017 que
ingresaron en el hospital Aimenara y de llevar una religion distinta entre catolica y

evangélica. utilizaron el andlisis de estudio transversal y la encuesta. Se obtuvo



qgue el nivel de empatia resultdé 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 atencién para

el cliente.

Coronado (2016), en su articulo titulado como Los niveles de empatia sobre
colaboradores de servicio al cliente de una inmobiliaria de Guatemala. su motivo
para realizar esta investigacion fue verificar los niveles de empatia en
colaboradores de una inmobiliaria. Realizada en tipo descriptivo exploratorio,
tomando como muestra de 30 colaboradores en atencion al cliente considerando
un analisis el test de personalidad. Se pudo demostrar que un nivel de empatia
media. Como conclusion fue implementar estrategias para la mejora de empatia

para ese rubro.

Ademas Santos y Vasquez (2021) en su articulo Burnout, la empatia, y el
nivel de exposicibn en la pandemia (COVID-19) colaboradores del pais
dominicano sobre el personal de salud donde se tuvo que en ambas variables
participaron 120 personas y su resultado fue que demostraron relacion positivas
(r =0.66, p< .05) entre la variable empatia y burnout, sin embargo el factor del
grado de exposicion 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, Mufioz (2020) en su articulo de investigacion relacionado a la
empatia laboral entre psicélogos y psicoterapeutas, demostré que la mayoria de
los psicologos muestran un nivel de empatia media alta con un 52%. lo que
significa que han demostrado a sus pacientes una buena empatia y los
terapeutas de género femenino tienen mayor compromiso de demostrar una
empatia alta. Al observar las diferencias de ambos géneros femenino vy
masculino no tienen significancia, la causa podria ser el tamafio de muestra ya
gue fue escogida con conveniencia la cual 59% donde la mayoria son mujeres.
Esto concluyé en que no hubo suficiente informacién para sustentar una

hipotesis y se recomienda realizar nuevosplanteamientos de estudio.

Por otro lado, Diaz y Mufioz (2015) en su articulo, Empatia sobre los

estudiantes de enfermeria en la Universidad de Chile. Su principal objetivo fue



verificar el comportamiento en la estructura de la empatia 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 articulo tuvo principal objetivo
evaluar la empatia sobre los estudiantes de medicina, contando con una muestra
de 191 estudiantes desde primer a quinto ciclo, lo cual se demostré6 que las
mujeres muestran mayor empatia 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 mas aportaron sobrela empatia, ya que tienen un

mejor rendimiento.

Ademas Recalde (2014), articulo de investigacion fue relacionado con la
empatia y calidad en la atencion al cliente del ministerio en Colombia. Realizada a
un tipo correlacional, tomando como muestra a 100 colaboradores de 25 a 65
afios de edad. Realizada con un cuestionario. Como hipétesis se pudo comprobar
gque la empatia se relaciona de manera satisfactoria en la calidad y sus
dimensiones. Finalmente se concluyé que al tener mas informacion se podria
hacer mejores cambios llevando en practica dentro de las organizaciones.

Barraza y More (2019). En su articulo la empatia sobre un profesional de
nutricion y el paciente, su objetivo fue medir los niveles de empatia para alumnos
de nutricibn, cabe demostrar una alta capacidad sobre la interaccion de
enseflanza. Tuvo una muestra de 129 alumnos, con un estudio exploratorio,
transversal. Donde se hallaron favorablemente una empatia alta en cursos
estudiados y en el nivel de ciclo que van avanzando. Al continuar los resultados se
podria constituir un resultado y mantener un diagnostico para deteriorar las causas

y efectos y asi poder seguir solucionando

San Martin y Vivanco (2017), en su articulo tuvo como objetivo si la empatia
influye, en prevenir la soledad, el cansancio y la satisfaccién sobre el area de
enfermeria, lo cual se tuvo a 64 colaboradores como muestra y determiné que hay
correlacion entre empatia - satisfaccion de manera positiva de (P= 0.40; v.p=
0.003), ademas la empatia - experiencia profesional (P= 0.29; v.p= 0.04). Sin
embargo, se confirmd que hay relaciones contrarias entre la empatia - desgaste

(P. valor = —0.38; P. valor = 0.01), y entre la empatia y la soledad (P. valor = —



0.41; P. valor = 0.004). Finalmente se concluye que la empatia cumple un rol
importante. Ademas, se dio como observacion que la empatia mejora nuestra vida
profesional.

Yucta, Yauripoma y Guillin (2020). En su articulo su principal objetivo fue
determinar los beneficios en la empatia de los adolescentes, con una investigacion
descriptiva, no experimental, se tuvo a 60 estudiantes hombres y mujeres como
parte de la muestra. donde se pudo determinar que la empatia se relaciona de
forma positiva en dicho centro educativo.

Por otro lado, Mufioz (2020) en su articulo de investigacion relacionado a la
empatia laboral entre psicologos y psicoterapeutas, demostré que la mayoria de
los psicologos muestran un nivel de empatia media alta con un 52%. lo que
significa que han demostrado a sus pacientes una buenaempatia y los terapeutas
de género femenino tienen mayor compromiso de demostrar una empatia alta. Al
observar las diferencias de ambos géneros femenino y masculino no tienen
significancia, la causa podria ser el tamafio de muestra ya que fue escogida con
conveniencia la cual 59% donde la mayoria son mujeres. Esto concluyd en que no
hubo suficiente informacion para sustentar una hipoétesis y se recomienda realizar
nuevosplanteamientos de estudio

Para Barraza y More (2019). En su articulo se tuvo como objetivo medir la
empatia 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 empatia alta 2,53 (p = 0,04). Sin embargo
Los residentes de ultimo afio obtuvieron tuvieron una correlacion media (r = 0,72;
p = 0,01) sobre la empatia delprofesional.

Con respecto a la segunda variable Asertividad en el enfoque tedrico tenemos
a Londoio (2010), define que, aunque la asertividad forma parte de las
competencias vinculadas a las relaciones interpersonales e intrapersonales (p.83).
Ademas el autor establecié 3 dimensiones; la primera fue: La conducta asertiva,
acciones o sentimientos positivos de uno mismo, mostrando buenos valores.
Procediendo asi, el primer indicador: deseo, al buscar y obtener una satisfaccion
de un bien o servicio. El segundo indicador es: necesidades, cubre las

expectativas de lo que uno desea. El tercer indicador es: emociones, sentimientos



al obtener y aprovechar lo que desea. La segunda dimensiéon 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
unasituacion. El tercer indicador: comportamiento, accion ante cualquier situaciéon
y la forma de saber buscar soluciones o no. Como tercera dimensién: la conducta
agresiva, acciones no favorables ni adecuadas. Teniendo asi como primer
indicador: Agresion verbal: hacer dafio con un mensaje o discurso. El segundo
indicador: agresion fisica, causa dafios psicologico y moral. El tercer indicador:

sarcasmo, ofende a otra persona mediante bromas inadecuadas.

Como articulos de la variable asertividad se tuvo: Napoleon (2017). su motivo
para realizar esta investigacion fue evaluar el grado de asertividad y la
comunicacion de los trabajadores de Aprofam, estudio tipo descriptivo, ademas se
realiz6 una muestra de 67 personas gue laboran en dicha organizacién, analizada
mediante el cuestionario y elaborado por Moraga en el 2013, para asi medir la
asertividad en los trabajadores. Finalmente se concluy6 que existe un buen grado

entre la asertividad y la comunicacion.

Para Oyola (2018). Su articulo de investigacion fue analizar la comunicacién y
ver como influye el clima laboral en COVY S.A.S. Teniendo como estudio una
investigacion mixta. Donde 30 colaboradores se tuvo como muestra, se
recopil6 informacién para analizar dichos los elementos donde existe una baja
relacion, ademas se recomienda realizar ejercicios deintegracion, para asi motivar
y a la vez compartir entre colaboradores ideas que ayuden a la organizacién y

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

Fernandez y Mérquez (2008), dado en su articulo, 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 correlacion 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), alcanzé 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% estan 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 articulo cientifico logré6 como resultado tiempo de
trabajo y autorrealizacion con el rango de empatia los colaboradores de
enfermeria ante el paciente atendido. Realizado un estudio cuantitativo,descriptivo
y de corte transversal, teniendo 100 personas como muestra de enfermeria a
finales del 2017. Como el cof. De correlacion fue de (0.845), significa que hubo un

resultado confiable, bueno.

También San Miguel y Rivera (2015), En su articulo tuvo como objetivo medir
la eficiencia en atencién desde su punto critico del cliente, utilizando un modelo
llamado SERVQUAL. Lo cual se obtuvo que ninguna dimensidén resultd ser
esperado, obteniendo una negatividad, sin embargo en la dimensiones tuvieron
resultados variables, donde se acercé mas fue las expectativas con un (-0.20) pero
la que se necesita mas enfoque es en la capacidad atencion sobre respuestas (-
0.61), con una confiabilidad de (- 0,51), por otro lado la empatia resulto negativa
de (-0,42) y la seguridad con (-0,33). Por lo tanto en este articulo se pudo observar
que los clientes necesitan que el personal perciba mas atencién en el desarrollo
de atencion,ellos requieren mas seguridad y deben estar mas comprometidos con

su labor.

Para Gonzales (2018) en su articulo sobre la Asertividad y clima laboral en
docentes en Independencia tuvo como obijetivo relacionar la asertividad yambiente
laboral en docentes del cono norte. Realizada con disefio no experimental -
transversal, esta muestra fue requerida de 167 profesores, ademas se realizo el
cuestionario como instrumento. Los resultados fueron que hay relacion natural
entre asertividad y ambiente laboral. Como conclusién indica que a mas

asertividad habrd méas posibilidades de tener unbuen ambiente de trabajo.

Por otro lado, Olivera (2017) en su articulo 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 relacion sobre la asertividad y el acoso en ambos
colegios. Se realiz6 un estudio descriptivo-correlacional, donde 252 adolescentes
fueron tomados para la muestra; realizando un cuestionario. Se obtuvo que la
dimensién en los escolares de los 2 colegios, ha sido la dimension asertiva, y
siguiente la no asertiva. Se concluy6 que hay relaciones positivas en la Asertividad
y el Acoso en escolares, ademas el asertividad no directo y el no asertividad se

conectan directamente.

Ademas, Cansaya (2021) en su articulo de investigacion verifico 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
béasico con 86 estudiantes tomados como muestra; en cuantoa la edad entre los
12 a 18 afos. De enfoque cuantitativo de tipo no experimental. Realizado una
técnica de encuestas; el cuestionario de tipo Likert, con una poblacién por
escolares de secundaria, se deduce que las variables resultaron positivas, en la
autoestima y la asertividad. Se concluyd 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 estan
dispuestas a protegerse ante cualquier agresibn y esperan que sean
comprendidos.

Por otro lado, Chacaltana y Valderrama (2016). En su articulo su principal
objetivo fue evaluar a los alumnos sobre su rendimiento de los primeros ciclos de
la escuela de Ingenieria en UJBG de Tacha, 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 hipotesis general
se deduce que si existe mayor asertividad, no siempre existirh un aumento en lo

académico para los estudiantes.

Sin embargo, para autores de articulos internacionales tenemos a: Suelves
(2016) su principal objetivo fue medir la asertividad y el consumo de sustancias
entre adolescentes de 11 y 14 afios de edad; es decir si ambas variables guardan
relacion, lo cual se tuvo una muestra de 294, lo cual resulté 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 informé la
importancia que son los programas de prevencion para aquellos adolescentes ya

gue también se encontro losdistintos tipos de comportamiento en ellos.

Por otro lado, para Garcia y Gutierrez (2015). En su articulo deinvestigacion,
fue medir si la empatia y la asertividad guardan relacion. Se tuvo un muestreo con
grupos de 21 alumnos donde se utilizé el cuestionario durante 18 sesiones, se
obtuvo que no hubo una mejoria para ambas variables, por otro lado, se obtuvo
mejor resultado en la disminucion en conductas de agresividad y de tener un

compariero negativo.

Sin embargo, Ruiz y Nobles (2015), Su articulo de investigacion fue
determinar los estilos de la asertividad para los colaboradores en atencion hacia
los clientes como especialidad en administracién publica en Colombia. Entre ellas
esta evaluar las situaciones, criticas y resolver problemas. Con una muestra de 15
colaboradores, con un disefio descriptivo- cuantitativo. Como resultado se tuvo

gue existe una baja asertividad en los colaboradores.

Para Berrio y Toro (2018). Su articulo de investigacion fue determinar los
niveles de auto y heteroasertividad en estudiantes de una universidad de
psicologia en Colombia, esta investigacion se realiz6 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 conclusion se requiere mas atencion para que ambas tengan un

nivel satisfactorio para aquellos estudiantes.

También tenemos a Zurina y Moyano (2019). Su articulo tuvo como principal
objetivo fomentar la asertividad para el estilo de comunicacién paralos docentes
de administracion de una Universidad publica, con una muestra de 88 docentes
determinado que si hubo un porcentaje alto, demostrando que la asertividad es
importante para la comunicacién ya que favorece en el aprendizaje para los
estudiantes, y asi aprendan a relacionarse con mas confianza en su distintos

estados emocionales formales.
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Para Lopez y Avila (2021). En su articulo de investigacion tuvo como objetivo
evaluar el incremento sobre la produccion cientifica 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 relacién asertiva entre estudiante a estudiante y de educador a

estudiante para asi obtener mas resultados sobre la sistematizacion.

Pero para Briones, Urquiza y Navia (2021). En su articulo sobre laimportancia
de la asertividad en una institucién superior durante la pandemia, su principal
objetivo fue evaluar técnicas para obtener mas resultados cientificos, realizando el
disefio no experimental- cuantitativa- tipo likert, muestra de 892 entre alumnos
hasta el area administrativa, obteniendo resultados no favorables ya que existe
una falta de comunicacion y deberian tener un mejor clima laboral incluyendo a los

estudiantes
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion:

Baena (2014) tiene como definicion sobre la investigacion de tipo aplicada donde
su funcién fue analizar una situacion y convertirlas en nuevos hechos. (p.11). Por
ello, la investigacion fue realizada de tipo aplicada porque se realizard nuevas

estrategias de mejora ante el problema real.

El tipo es de enfoque cuantitativo lo cual se elaboré la recoleccion de datos,
mediante un analisis estadistico. Naupas, Mejia, y Novoa (2014) dana conocer un
enfoque cuantitativo se utiliza para el procesamiento de datos numéricos y asi
realizar analisis descriptivo e inferencial (p. 32); para el enfoque se respondio
preguntas sobre la investigacién y se comprobara las hipétesis.

3.1.2 Disefio de investigacion:

Para este trabajo de investigacion segun Baena (2014) el disefio no experimental-
transversal donde no cambia ni se manipula las variables (p.15). Por ello se brind6
el mismo disefilo no experimental y transversal donde serdn encuestas

respondidas en un Unico momento.

3.2 Variables y operacionalizacion

Segun 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) Empatia
del Servicio y (2) Asertividad. Ademas, se derivé a definir las variables de forma

conceptual, operacional, indicadores y la escala de medicion a desarrollar:
Variable 1: Empatia del Servicio
Definicion conceptual:

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

empresas deben contar con una excelente atencién 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 dedicacion que se brinda o se estima a la otra persona.

Ademas, en nuestra vida profesional.

Definicién operacional

Flores (2018) para la empatia del servicio esta determinada por (1) ser
servicial; (2) atencion personalizada; (3) compromiso. Flores (2018) define
que no significa ser servil, sino contar con calidad cuidado y diligencia
llegando a la satisfaccion del cliente. Es importante brindar satisfaccion al
cliente para que asi busque una fidelizacion permanente (p.185).

Indicadores de atencion personalizada

Zanin (2017) dedujo que la retencidn de personal puede presumir un
beneficio para todas las empresas, ya que se demuestra el acto y el clima
gue maneja cada empresa y cada colaborador va aceptar que lo traten de la

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

Indicadores
El proyecto de investigacion se realiz6 para la empatia del servicio los
siguientes indicadores: cuidado, cortes, calidad, retencién, satisfaccion, buen

trato, fuerza laboral, rendimiento, accion laboral.

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

medicidn ser& ordinal para asi hacer un instrumento de tipo Likert.

Variable 2: Asertividad

Definicién conceptual

Londofio (2010) define que, aunque la asertividad forma parte de las
competencias vinculadas a las relaciones interpersonales e intrapersonales,
se ha considerado que merece un epigrafe aparte. Sin lugar a dudas, las

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

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

Definicién operacional

Rodriguez (2018) manifiesta que asertiva el comportamiento significa
respeto de sismo al enunciar obligaciones propias derechos y respeto hacia
las necesidades de las otras personas (pag.110)

Indicadores
El proyecto de investigacion se realizé para la variable asertividad los
siguientes indicadores: deseos, necesidades, emociones, pensamientos,

opiniones, comportamientos, agresion verbal, agresion fisica y el sarcasmo

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

medicion fue ordinal realizando el instrumento de tipo Likert.

3.3 Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion:

El trabajo de investigacion se desarrollé en la empresa “Frenos yEmbragues
Lorenzo” que se encuentra ubicada en Lima en la provincia de Huaral donde
su poblacion son 400 personas , Para Casanoves (2008), dice que la
poblacién son elementos que pertenecen a conjunto mediante un lugar o
tiempo, con algunas ideas comunes medibles u observables. (p.45).

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

frecuentemente visitan el establecimiento “Frenos y embragues Lorenzo”

Criterio de exclusién: Proveedores del establecimiento “Frenos vy

embragues Lorenzo”

3.1.2 Muestra

Casanoves (2008) define que una muestra es todo subconjunto de una
poblacion. Posteriormente, los distritos mas cercanos que conforman lazona
de la provincia de Huaral. Y fue una muestra por conveniencia de 100

clientes. (p.128).
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Figura 1
Distritos mas cercanos del establecimiento

"Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2021
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Se evalu6 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 calculo la suma
para obtener el promedio considerado como la muestra, lo cual solo se
consider6 a 100 clientes que recurren a este establecimiento y seran

considerados para la realizacion del instrumento.

Tabla 1
Poblacién 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. * Datos proporcionados por "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022

3.1.3 Muestreo

Para el proyecto el muestreo es no probabilistico, para Hernandez,
Fernandez y Batista (2014) definen sobre estas muestras son lo que capta el
investigador segun su punto de vista para asi tener una mejor seleccion.
(p.163).
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El método sobre obtener una recoleccion de datos, la medicién de las variables
(empatia del servicio y asertividad) referencias especificas 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

informacion principal para el investigador.

Para el instrumento de recoleccion de datos se utilizo el cuestionario, facilita el
método de la encuesta. Segun Fabregues, Rodriguez y Paré (2017) definen a la
averiguaciéon como una estrategia utilizada en la recoleccion de datos de un lugar
y sea objetivo de una manera facil, ademasde sistematizar a una gran cantidad de
elementos.

Ademas se utilizd una escala tipo Likert, formada por items para medir de
manera satisfactoria las variables de la Empatia 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 item
para asi tener coherencia y significacion al momento de relacionar ambas
variables. A continuacion, 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 validacion del instrumento

GRADO NOMBRE DEL EXPERTO CALIFICACION
ACADEMICO VALIDADOR DEL INSTRUENTO
Doctor César Eduardo Jiménez Calderdn Aplicable
MBA William Ricardo Diaz Torres Aplicable

Doctora Petronila Liliana Mairena Fox Aplicable
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Por lo tanto, al obtener los datos se hallo la confiabilidad del instrumento, el
coeficiente Alfa de Cronbach. Para Sanchez (2019) deduce que esta prueba Alfa
de Cronbach ayuda a tener como resultado la validacion de items y quemidan la
variable mediante las dimensiones tedricas. Esto se encuentra en un rango de 0 a
1, finalmente mientras los resultados obtenidos estén mas cerca de 1, existira mas
correlacion entre items de las variables, rangos del coeficiente del Alfa de

Cronbach se observa en la tabla 3

Tabla 3

Rangos de coeficiente

RANGO EVALUACION 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 establecio la prueba piloto donde se
encuestdé a 13 personas externas al establecimiento, lo cual estos resultados
fueron realizados por el programa de Excel. Seguin Sanchez (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 items 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
segun el nivel de la estimacion se muestra como aceptable para las variables,

esto se muestra en la tabla 4.
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Tabla 4:

Andlisis de fiabilidad del alfa de cronbach de la variable Empatia del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 100 100,0
Excluido 0 ,0

Total 100 100,0

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

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbacha estandarizadosa N de elementos

,655 ,636 9

Anédlisis de fiabilidad del alfa de cronbach de la variable asertividad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 100 100,0
Excluido 0 ,0
Total 100 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,681 ,686 9
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3.5. Procedimientos

1° Para la recoleccion 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 estadistico

4° Analisis de los resultados

5° Interpretacion de los resultados

6° Conclusiones y recomendaciones.

Figura 2: Procedimiento de larecogida de datos
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El procedimiento de recogida de datos esta compuesto por 8 pasos para ser
descritos, esto ayud6 a desarrollar el trabajo de investigacion y ser parte de la

informacion final como producto observable.

3.6. Método de anélisis de Datos

Se realiz0 el método estadistico para los datos, donde se obtuvo datos
descriptivos. El analisis estadistico se realizé tablas de frecuencia y el analisis
inferencial y asi obtener una conclusion sobre las hipétesis planteadas en la
investigacién. Fernandez (2015) hace referencia al andlisis estadistico donde
obtienen la mayoria de los investigadores, obtener analisis cuantitativos. (pag.

78). Asimismo, se comento y analizo las pruebas de los datos estadisticos.
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3.7. Aspectos Eticos

Segun Bernal (2016), deduce se debe realizar adecuadamente la ética, sin
necesidad de perjudicar al proyecto de investigacion. Por ello, se consulté con los
clientes de la empresa “Frenos y embragues Lorenzo” para realizd la encuesta
logrando su aceptacion. Ademas, hay parrafos citados de una manera formal y
utilizando las normas APA, ademas descartando el plagio mediante el sistema

Turnitin para que asi la empresa no sea perjudicada.
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lll. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo univariado

Tabla b

Tabla de frecuencia de la variable empatia del servicio

Frecuencia  Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
DEFICIENTE 2 2,0 2,0 2,0
Valido  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 empatia del servicio
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Nota. Segun la tabla 5 y figura 2, el total del 100% personas encuestadas; el
87,0% la empatia del servicio lo considera de forma conveniente a los clientes de
la empresa "Frenos y Embragues Lorenzo”. Ademas, el 11,0% afecta de buena
manera para los clientes. Por otro lado existe un 2.00% deduciendo que la

empatia 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 dimensién ser servicial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
DEFICIENTE 28 28,0 28,0 28,0
valido 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 dimension ser servicial

m Valido DEFICIENTE
m Valido REGULAR
m Valido BUENO

FRECUENCIA

Nota. Segun la tabla 6 y figura 3, el total de las personas encuestadas; el 70,0%
opinaron que ser servicial actia de manera regular a los clientes de la empresa
"Frenos y Embragues Lorenzo”. Ademas, 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 dimension atencion personalizada

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje = Porcentaje

valido acumulado
DEFICIENTE 12 12,0 12,0 12,0
Valido 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 dimension atencion personalizada

W Valido DEFICIENTE

m Vilido REGULAR

FRECUENCIA

mValido BUENO

Nota. Segun la tabla 7 y figura 4, el 100% de las personas encuestadas; el 76,0%
la atencion personalizada actia de forma regular a los clientes de la empresa
"Frenos y Embragues Lorenzo”. Ademas, 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 dimension compromiso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido 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 dimensién compromiso

m Valido DEFICIENTE

m Vilido REGULAR

FRECUENCIA

B Vilido REGULAR

Nota. Segun 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% denoto

gue 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

. _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
DEFICIENTE 3 3,0 3,0 3,0
Valido  peGULAR 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

m Valido DEFICIENTE

m Valido REGULAR

FRECUENCIA

m Valido BUENO

=
E
=
Z

Nota. Segun la tabla 9 y figura 6, de las 100 personas encuestadas en total; el
96,0% demostré que asertividad tiene como efecto regular que opinan los clientes
del establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo”. Ademas, 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 dimensidn conducta asertiva

Frecuenci Porcentaje Porc,e_ntaje Porcentaje
a valido acumulado
Vélido 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 dimension conducta asertiva

m Valido DEFICIENTE

m Valido REGULAR

FRECUENCIA

m Valido BUENO

Nota. Segun la tabla 10 y figura 7, el total de los 100 encuestados; el 99.0%
demostré que Asertiva afecta de manera deficiente a los clientes de la empresa
"Frenos y Embragues Lorenzo”. Por otro lado, el 1,0% expres6 que Asertiva

afecta de manera regular a los clientes de la empresa.

29



Tabla 11

Tabla de frecuencias de la dimension conducta pasiva

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Véalido 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 dimension Pasiva

m Valido DEFICIENTE

m Valido REGULAR

FRECUENCIA

m Valido BUENO

Nota. Segun la tabla 11 y figura 8, los 100 encuestados, es decir el 100%; el
57,0% demostrd que Pasiva afecta de manera buena a los clientes de la empresa
"Frenos y Embragues Lorenzo”. Por otro lado, el 43,0% expres6 que Pasiva

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

Frecuencias de la dimension Conducta agresiva

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido 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 dimension agresiva

FRECUENCIA

m Valido DEFICIENTE
m Valido REGULAR
m Valido BUENO

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

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

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

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

Tabla 13

Tabla cruzada entre las variables empatia del servicio y asertividad

ASERTIVIDAD Total

DEFICIENTE REGULAR BUENO
EMPATIA DEL DEFICIENTE 0,0% 2,0% 0,0% 2,0%
3,0% 83,0% 1,0% 87,0%
SERVICIO REGULAR 0 0 () ()
BUENO 0,0% 11,0% 0,0% 11,0%
TOTAL 3,0% 96% 1% 100%

Figura 10

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

Asertividad
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9.00% W EMPATIA DEL SERVICIO
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5.00% -00% EMPATIA DEL SERVICIO
BUENO
4.00%
3.00% 2.00
2.00% .
1.009
% 3.00 % l 3.0( 0t %
0.00%
DEFICIENTE REGULAR BUENO
ASERTIVIDAD

Nota. Segun Tabla 13 y figura 10, las 100 personas encuestadas, el 83,0%
expresd la opinibn ambas variables cruzadas de la Empatia del servicio y
asertividad , tuvo como consecuencia un nivel regular; el 0,0% expresé que al
cruzar las variables Empatia del servicio y asertividad, tuvo como consecuencia
un nivel deficiente; el 1,0% denoto que, el cruce entre las variables Empatia del
servicio y asertividad, como resultado un nivel bueno. Por lo que se determina que
el 1,0% manifesto que la empatia del servicio logré un nivel regular, la asertividad
logré un nivel bueno. El 2,0% manifesté que si la Empatia del servicio logra un
nivel deficiente, la asertividad logra un nivel regular. El 0,0% expres6 que, si la

empatia del servicio alcanza el nivel deficiente, la asertividad alcanza el nivel
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bueno. También, el 11,0% considera que si la empatia del servicio alcanza el nivel
bueno, la asertividad alcanza el nivel regular. Por ultimo, el 3,0% expreso que,
cuando la empatia del servicio alcanza el nivel regular, la asertividad alcanza el

nivel deficiente.

Tabla 14

Tabla cruzada entre la dimension 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 dimension ser servicial y la variable asertividad.
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3.00% 2.00% 1.00%
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DEFICIENTE REGULAR BUENO
ASERTIVIDAD

Nota. Segun Tabla 14 y figura 11, los 100 encuestados, es decir el 100%, el
66,0% expres6 que el cruce entre la dimension ser servicial y la variable
asertividad, el resultado fue de nivel regular; el 0,00% expresé que, el cruce entre
la dimension Ser servicial y la variable asertividad, tuvo como resultado un nivel

deficiente; el 1,00% expres6 que, el cruce entre la dimensiéon 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 dimension Ser servicial logra un nivel regular, la asertividad logra
un nivel bueno. El 28,0% expreso que si la dimension ser servicial alcanza el nivel
deficiente, la asertividad alcanza el nivel regular. EI 0,00% denoto que si la
dimension Ser servicial alcanza el nivel deficiente, la asertividad tiene el nivel
bueno. Ademas, el 2,00% considera que cuando la dimensiéon Ser servicial
alcanza el nivel bueno, la asertividad alcanza el nivel regular. Por ultimo, el 3,00%
expres6 que si la dimension Ser servicial logra tener un nivel regular, la

asertividad alcanza el nivel deficiente.

Tabla 15

Tabla cruzada entre la dimensién atencidn 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 dimension atencién personalizada y asertividad.
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Nota. Segun Tabla 15 y figura 12, los 100 encuestados, es decir el 100%, el
74,00% expres6é que el cruce entre de la dimension atencién personalizada y
asertividad, tuvo un nivel regular; el 2,00% deduce sobre el cruce entre la
dimension atencion personalizada y asertividad, tuvo un resultado deficiente; el
1,00% expres6 que, el cruce entre la dimension atencion personalizada y la
variable asertividad, tuvo como efecto un nivel bueno. Se determina que el 1,00%
de la dimension atencion personalizada logré un nivel regular y la asertividad
logré un nivel bueno. El 10,00% expresd que, cuando la atencion personalizada
alcanza el nivel deficiente, la asertividad alcanza el nivel regular. EI 0,00%
expresdé que, cuando la dimensidn atencidon personalizada alcanza el nivel
deficiente, la asertividad alcanza el nivel bueno. Ademas, el 12,00% considera
que la dimension atencion personalizada logra un buen nivel, la asertividad
alcanza el nivel regular. Por ultimo, el 1,00% expresé que, cuando la dimension
atencion personalizada alcanza el nivel regular, la asertividad alcanza el nivel

deficiente.
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Tabla 16

Tabla cruzada entre la dimensiéon 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 dimension compromiso y asertividad.
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Nota. Segun Tabla 16 y figura 13, los 100 encuestados, es decir el 100%, el
73,00% deduce que el cruce entre la dimension compromiso y la variable
asertividad, tuvo como resultado un nivel regular; el 2,00% expresé que, el cruce
entre la dimension compromiso y la variable asertividad, tuvo como resultado un
nivel deficiente; el 1,00% expreso6 que, el cruce entre la dimensiébn compromiso y
la variable asertividad, tuvo como efecto un nivel bueno. Se determina que el
1,00% considerd la dimensién compromiso logré un nivel regular, la asertividad
logré un nivel bueno. El 23,00% opind que la dimension compromiso alcanza el
nivel deficiente, la asertividad alcanza el nivel regular. EI 0,00% expresé que,
cuando la dimension compromiso alcanza el nivel deficiente, la asertividad
alcanza el nivel bueno. Por ultimo, el 1,00% expres6é que, cuando la dimension

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-Smirnov® Shapiro-Wilk
Si

Estadistico Gl Sig. Estadistico gl .g
V1: EMPATIA DEL , 138 100 ,000 ,970 100 ,021
SERVICIO
V1D1: SER SERVICIAL ,235 100 ,000 ,884 100 ,000
V1D2: ATENCION ,190 100 ,000 ,924 100 ,000
PERSONALIZADA
V1D3: COMPROMISO ,242 100 ,000 ,897 100 ,000
V2: ASERTIVIDAD ,190 100 ,000 944 100 ,000

Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacién de Lilliefors

Nota. En la tabla 17, se determind la prueba de normalidad de las variables
empatia del servicio y asertividad; de igual manera para las dimensiones ser
servicial, atencion personalizada y compromiso, se planteé 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 ademés esto se da en muestras menores a 100 (p.45). Por ello, se
utilizara esta prueba para las variables empatia del servicio y las dimensiones ser
servicial, atencion personalizada> 0.05; y para la variable asertividad y las
dimensiones compromiso. Finalmente se realiz6 el estadigrafo Spearman con el
fin de medir las muestras paramétricas y el estadigrafo correlacion de Spearman
en las hipotesis generadas; es decir para medir el grado de relacion entre las

variables y dimensiones del estudio.
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4.3.1 Anédlisis inferencia bivariada
Tabla 18:

Niveles de correlacion bilateral

Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta.
-0.76 a-0.90 Correlacién negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media.
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil.

0.00 No existe correlacion.
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil.
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media.
+051 a +0.75 Correlacién positiva considerable.
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte.
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta.

Fuente: Tomado de la revista cientifica Montevideo Cientifico, 8(1), p.100. Mondragén, M. (2014).

4.4 Prueba de hipétesis general

HO. No existe relacion entre la empatia de servicio y asertividad en el

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022

Ha. Existe relacion entre la empatia de servicio y asertividad en el establecimiento
"Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022

Tabla 19

Prueba de hipétesis general

V2:
ASERTIVID | V1: EMPATIA
AD DEL SERVICIO
Rho de V2: Coeficiente de 1,000 371"
Spearman ASERTIVIDAD  correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 100 100
V1: EMPATIA Coeficiente de 3717 1,000
DEL SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 100 100

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

Nota. Segun la tabla 19 se evidenci6é que la relacion de las variables empatia del

servicio y asertividad es significativa con un nivel de 0.371 actuando de forma
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positiva; entonces, es una correlacion positiva media y favorable entre las
variables. Es decir que a mayor sea la empatia del servicio mayor sera la
asertividad para los clientes del establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo"
Huaral, 2022.

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

entender que no se acepta la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna;
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deduciendo que si existe relacion entre la empatia de servicio y asertividad en el

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022.
Prueba de hipoétesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ho. No existe relacion significativa entre ser servicial y asertividad en el
establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022.

Ha.. Existe relacion significativa entre ser servicial y asertividad en el

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022.

Tabla 20
Prueba de hipétesis especifica 1

Correlaciones

V2: V1D1: SER
ASERTIVIDAD SERVICIAL
Rho de V2: ASERTIVIDAD Coeficiente de
Spearman correlacion 1,000 0,150
Sig. (bilateral) 0,036
N 100 100
V1D1: SER Coeficiente de
SERVICIAL correlacion 0,150 1,000
Sig. (bilateral) 0,036
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,11 (bilateral).

Nota. Segun la tabla 20, se demostr6é que la relacion de la dimensién ser servicial
y asertividad es significativa con un nivel de 0.150 positiva; entonces, es una
correlacion positiva media donde se demuestra favorable. Esto deduce que
cuando la dimension ser servicial aumenta, la variable asertividad aumentara de
la misma manera con los clientes del establecimiento "Frenos y Embragues
Lorenzo" Huaral, 2022.

Primera decision. Segun la Sig. (Bilateral) =0,036 menor que 0,05 da por
conclusién que podemos aceptar la hipotesis nula y rechazar la hipétesis alterna;
deduciendo que existe relacidn significativa entre ser servicial y asertividad en el

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

Ho: No existe relacion significativa entre la atencion personalizada y la asertividad

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

Ha: Existe relacion significativa entre la atencion personalizada y la asertividad en
el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022.

Tabla 21

Prueba de hipotesis especifica 2

V1D2:
V2: ATENCION
ASERTIVIDA | PERSONALIZAD
D A
Rhode V2 Coeficiente 1,000 280"
Spearma ASERTIVIDA de
n D correlacion
Sig. 0,005
(bilateral)
N 100 100
V1D2: Coeficiente 280" 1,000
ATENCION de
PERSONALI correlacion
ZADA Sig. 0,005
(bilateral)
N 100 100

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

Nota. Segun la tabla 21, se demostré que la relaciéon de la dimension atencion
personalizada y asertividad es significativa con un nivel de 0.280 positivo;
entonces, es una correlacion positiva media. Se puede deducir que cuando la
dimensién atencion personalizada aumenta en la variable tendrd el mismo
alcance con las dimensiones con los clientes del establecimiento "Frenos y

Embragues Lorenzo" Huaral, 2022

Decision. Segun la Sig. (Bilateral) =0,005 es menor que 0,05 da a entender
gue no se acepta la hipétesis nula y aceptar la hip6tesis alterna; deduciendo que
hay una relacion significativa entre atencion personalizada y asertividad en el

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

Ho. No existe relacion significativa entre el compromiso y la asertividad en el
establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022.

Ha. Existe relacion significativa entre el compromiso y la asertividad en el

establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022.

Tabla 22

Prueba de hipotesis especifica 3

V2:
ASERTIVID | V1D2: ATENCION
AD PERSONALIZADA
Rho de V2: ASERTIVIDAD Coeficiente 1,000 280"
Spearman de
correlacion
Sig. 0,005
(bilateral)
N 100 100
V1D2: ATENCION Coeficiente 280" 1,000
PERSONALIZADA de
correlacion
Sig. 0,005
(bilateral)
N 100 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Segun la tabla 22, se logré a observar como resultado que la relaciéon entre

la dimensién compromiso Yy la variable asertividad es significativa con un nivel de
0.250 positivo; de modo que, podemos deducir que hay una correlacién positiva
favorable entre la dimension y variable. Es decir, que a mayor compromiso habra
exigencia de asertividad, y sera un beneficio para los clientes del establecimiento

"Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022.

Decision. Segun la Sig. (Bilateral)=0,012 es menor que 0,05 lo cual menciona
gue no se acepta la hipétesis nula y si se considera la hipétesis alterna; donde
hay una relacién favorable entre la dimension compromiso y la variable
asertividad, esto favorece a los clientes del establecimiento "Frenos y Embragues

Lorenzo" Huaral, 2022.
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IV.DISCUSION

A continuacion en los parrafos como hipoétesis general se determind: Existe
relacion entre la empatia deservicio y la asertividad en el establecimiento "Frenos
y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, donde el objetivo general fue establecer la
relacion entre la empatia de servicio y asertividad en el establecimiento "Frenos y
Embragues Lorenzo" Huaral, 2022, la cual se logro verificar la relacion entre las
dimensiones de la variable empatia del servicio y asertividad. Donde se obtuvo
como resultados estadisticos, analizados por el programa estadistico spss
teniendo como muestra de 100 clientes del establecimiento "Frenos y Embragues
Lorenzo". Se obtuvo que el 11% deduce que existe un nivel 6ptimo al aplicar como
primera variable de la empatia del servicio, el 87% manifiestan que hay un rango
regular y el 2% se demostré 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”. Ademas, se obtuvo coeficiente de correlacion de
0.371, lo cual resulta un nivel de correlacion positiva actuando de manera
favorable ambas variables. Analizando ambas variables sobre la relacion, existe
un nivel regular los cuales son las cantidades de clientes que mayormente asisten
al establecimiento. Ademas, en la hipétesis especifica 1 se obtuvo que existe
correlacion adecuada (r=0.150) con un valor siendo (p < .05) entre las variables
empatia del servicio - asertividad. Para el entorno nacional, se tuvo a Meza (2020)
en su tesis, fue evaluar la empatia sobre la comunicacion asertiva en los alumnos
de una institucién de Ica. Realizando el estudio descriptivo para asi especificar
cualquier dato y hacer un andlisis, realizando un disefio no experimental. Se
necesito tener una poblacion a nivel secundario, se obtuvo que los adolescente de
13 a 14 afios tienen 44% y el 56% entre la edad de 15 a 17 afios, son los que
desarrollan ambas variables. Resultd ser favorable; es decir ambas variables
tienen un rol importante para todos los adolescentes. Por lo tanto, al comparar los
resultados de empatia de servicio y la asertividad en el establecimiento "Frenos y
Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Se realizé el mismo estudio descriptivo y el
mismo disefio, ademas 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 empatia en solucionar conflictos para docentes
de Lima. Utilizando un enfoque cuantitativo y disefio no experimental donde 106
docentes fueron tomados como muestra, ademas 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 empatia de servicio y la asertividad
en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Se realiz6 el
mismo enfoque cuantitativo y el mismo disefio, 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 relacién en sus
variables. Por lo tanto, la empatia y la asertividad son puntos claves para el
desarrollo de una organizacion, 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 asi puedan obtener mayores beneficios.
De otro lado, Rodriguez (2015), indica en su proyecto de tesis, priorizar si la
relacion entre la empatia y el desempefio en docentes existe, obteniendo 94 como
muestra, un cuestionario de 28 items. Tuvo como efecto el 0.980 con valor de p
de 0.01, un 75% muestran un alto rango sobre la empatia. Y el 59% tienen un
nivel de desempefio, se concluyé que la empatia y el desempefio se relacionan
mostrando asi un resultado favorable. A comparacion con la tesis de empatia 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, Mufioz (2020) en su articulo de investigacion relacionado a la
empatia laboral entre psicologos y psicoterapeutas, demostro que la mayoria de
los psicologos muestran un nivel de empatia media alta con un 52%. Lo que
significa que han demostrado a sus pacientes una buena empatia y los terapeutas
de génerofemenino tienen mayor compromiso de demostrar una empatia alta. Al
observar las diferencias de ambos géneros femenino y masculino no tienen
significancia, la causa podria ser el tamafio de muestra ya que fue escogida con
conveniencia la cual 59% donde la mayoria son mujeres. Esto concluy6 en que no
hubo suficiente informacién para sustentar una hipotesis y se recomienda realizar

nuevos planteamientos de estudio.
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Asimismo, Gomero (2019), presentd en su tesis, su objetivo principal fue verificar si
hay relacién entre el tiempo de trabajo y autorrealizacion con el rango de empatia en
colaboradores de enfermeria ante el paciente atendido. Realizado con un estudio
cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, teniendo 50 personas de
enfermeria a finales del 2017 como muestra. El instrumento fue el cuestionario.
Como resultado, el personal mostré un escaso nivel de autorrealizacion y empatia.
Ademas, se concluy6 que la empatia soélo se correlaciona con el tiempo de trabajo y
autoestima. Al igual que Coronado (2016), en su articulo titulado como los niveles
de empatia para colaboradores en servicio al cliente de una inmobiliaria de
Guatemala. Su motivo para realizar esta investigacion fue verificar los niveles de
empatia en colaboradores de una inmobiliaria. Ademas Recalde (2014), articulo de
investigacion fue relacionado con la empatia y calidad en la atencion al cliente del
ministerio en Colombia. Realizada a un tipo correlacional, tomando como muestra a
100 colaboradores de 25 a 65 afios de edad. Realizada con un cuestionario. Por
otro lado, como antecedentes internacionales se tiene en la variable empatia:
Véasquez (2016), en su tesis fue relacionar la empatiay el liderazgo en personas del
Seminario biblico. Esta investigacion fue cuantitativa de disefio descriptivo, esto se
realiz6 con un grupo del del (SEBIPCA), se obtuvieron 35 personas como muestra.
Ademas, se utilizé un Test de Empatia Cognitiva y Afectiva como analisis, se obtuvo
gue la empatia estuvo a un nivel moderado y que el nivel del liderazgo es mas
considerado, es decir la empatia influye mas en hombres que mujeres, finalmente
como recomendacionse dio, brindar talleres que desarrollen mas la empatia ya que
esto conlleva a ser un buen lider. De acuerdo a San Martin y Vivanco (2017), en su
articulo tuvo como obijetivo si la empatia influye, en prevenir la soledad, el cansancio
y la satisfaccion sobre el area, lo cual se tuvo una muestra de 64 colaboradores, se
determind que hay correlacion positiva entre empatia - satisfacciéon de (P. valor=
0.40; P. valor= 0.003), ademas la empatia - experiencia profesional (P= 0.29; v.p=
0.04). Sin embargo, esto confirmé que hay correlaciones contrarias sobre la empatia
y el desgaste con un (P = -0,38; p = 0,01), y sobre la empatia - soledad tienen un
(P. valor = —0.41; P. valor = 0.004). Finalmente se concluye que la empatia cumple
un rol importante. Ademas se da como observacién que la empatia mejora nuestra

vida profesional.
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En la hipotesis especifica 1, hubo una relacion existente entre ser servicial y
asertividad en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, se
demostré que la relacién de la dimension ser servicial y asertividad es significativa
con un nivel de 0.150 positiva; entonces, es una correlacion positiva media donde se
demuestra favorable. Esto deduce que cuando la dimensién ser servicial aumenta,
la variable asertividad aumentard de la misma manera con los clientes del
establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Primera decision.
Segun la Sig. (Bilateral) =0,036 menor que 0,05. Como conclusién podemos aceptar
la hipétesis nula y rechazar la hipotesis alterna; donde significativamente ser
servicial - asertividad guardan relacion 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 satisfaccion del cliente. Es importante brindar
satisfaccion al cliente para que asi busque una fidelizacion permanente. Asimismo,
Fernandez y Marquez (2008) dado en su articulo, 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 correlacion 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) alcanzé6 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% estan 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 mas informacion se podria hacer mejores

cambios llevando en practica dentro de las organizaciones.
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En la hipotesis especifica 2, hubo relacion significativa en la atencion
personalizada y la asertividad en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo"
Huaral, se demostré que la dimension atencion personalizada y asertividad es
significativa con un nivel de 0.280 positivo ambas se relacionan; entonces, es una
correlacion positiva media. Se puede deducir si aquella dimension atencién
personalizada aumenta en la variable tendra el mismo alcance con las
dimensiones con los clientes del establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo"
Huaral, 2022. Decision. Segun la Sig. (Bilateral) =0,005 resulta menor que 0,05 da a
entender que la hipétesis nula no se acepta y la hipotesis alterna es aceptada;
deduciendo que significativamente la atencion 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 atencién
personalizada es fundamental para captar y retener clientes hoy en dia, 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 articulo nos mencionan como objetivo medir la calidad en
atencién personalizada desde el punto critico del cliente, utilizando un modelo
llamado SERVQUAL. Lo cual se obtuvo que ninguna dimension resultd ser
esperado, obteniendo una negatividad, sin embargo en la dimensiones tuvieron
resultados variables, donde se acercé mas fue las expectativas con un (-0.20) pero
la que se necesita mas enfoque es en la capacidad atencion sobre respuestas (-
0.61), con una confiabilidad de (-0,51) y la seguridad con (-0,33). Por lo tanto en
este articulo se pudo observar que los clientes necesitan que el personal perciba
mas atencion en el desarrollo, ellos requieren mas seguridad y deben estar mas

comprometidos con su labor. Realizada en tipo descriptivo exploratorio.
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En la hipotesis especifica 3, existe relacion significativa sobre el compromiso yla
asertividad en el establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, se logré a
observar como resultado la relacion entre la dimension compromiso y la variable
asertividad es significativa teniendo un nivel de 0.250 positivo; se puede deducir que
hay una correlacion positiva favorable entre la dimension y variable. Es decir, a
mayor compromiso habrd exigencia de asertividad, y sera un beneficio para los
clientes del establecimiento "Frenos y Embragues Lorenzo" Huaral, 2022. Decision
segun la Sig. (Bilateral)=0,012 resulta menor que 0.05 lo cual menciona que la
hipodtesis nula no se acepta y si se considera la hipotesis alterna; donde la dimension
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 6ptimo desempefio laboral. Asimismo, para Lépez y Avila (2021). En su
articulo de investigacion tuvo como objetivo evaluar el incremento sobre la
produccién cientifica 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 relacion asertiva entre
estudiante a estudiante yde educador a estudiante para asi obtener mas resultados
sobre la sistematizacion. También, Briones, Urquiza y Navia (2021). En su articulo
sobre la importancia de la asertividad en una institucion superior durante la
pandemia, su principal objetivo fue evaluar técnicas para obtener mas resultados
cientificos, realizando el disefio no experimental- cuantitativa- tipoLikert, muestra de
892 entre alumnos hasta el area administrativa,obteniendo resultados no favorables
ya que existe una falta de comunicacion y deberian tener un mejor clima laboral
incluyendo a losestudiantes.

En conclusién, se visualizdé que el personal no se siente motivado en su labor, no
estan siendo considerados en el nivel de apoyo en sus necesidades basicas o no se
sientan capaz de apoyarse entre ellos mismos, por lo que se genera que el personal
no desarrolle una buena comunicacion, ni sientan empatia por los demas
compaferos de trabajo. Por lo cual, se genera una mala atencion de los
colaboradores hacia los clientes, es por ello que se tendria que tener presente la

empatia del servicio y asertividad.
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V.CONCLUSIONES

Primera. Para el objetivo general de la investigacion, el cual fue determinar la
relacion de la Empatia del servicio y asertividad en el establecimiento
Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, 2022. Se confirm6 que existe una
relacion efectiva para ambas variables empatia del servicio y asertividad en
el establecimiento Frenos y Embragues manifestada por una correlacion de
Rho de Spearman positiva (0.371), significativa por la poblacion (p-valor de
0.000). Sin embargo, dentro del establecimiento no se tiene una buena
atencion por parte de los colaboradores hacia los clientes, ya que no se

encuentran motivados y la comunicacion no es asertiva.

Segunda. Por lo cual el objetivo especifico 1 del estudio, por lo que consistié en
determinar ser servicial y asertividad en el establecimiento Frenos y
Embragues Lorenzo Huaral, 2022. Se verific6 que hay una relacion
positiva considerable en ser servicial y asertividad en el establecimiento
Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, verificada por una correlacion de Rho
de Spearman positiva (0.150), representativa para ésta poblaciéon (p-valor
de 0,136). Para el establecimiento no se obtiene un buen servicio la
atencién que existe no es favorable, ya que los colaboradores no se

encuentran capacitados.

Tercera. Por lo tanto al objetivo especifico 2 del estudio, por lo que consistié en
determinar atencion personalizada y asertividad en el establecimiento
Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, 2022. Se verificO que la relacién
entre atencion personalizada y asertividad es positiva y considerable en el
establecimiento Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, argumentada por
una correlacion de Rho de Spearman positiva (0.280), representativa por la
poblacion (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 especifico 3 del estudio, por lo que consistiéo en
determinar compromiso y la variable asertividad, esto favorece a los
clientes del establecimiento Frenos y Embragues Lorenzo Huaral, 2022. Se
constatd que existe una relacidon positiva entre compromiso y la variable
asertividad, esto favorece a los clientes del establecimiento Frenos
Embragues Lorenzo Huaral, demostrada por una correlacion de Spearman

positiva (0.250), representativa por la poblacion (p-valor de 0,012).
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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 dar4 un informe sobre los
resultados de la presente investigacion sobre aquellos aspectos
encontrados, para que asi puedan tener alternativas de solucidn como
ayudarlos a ser mas comprometidos, tener mas comunicacion, que
interactien mas 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 empatia y asi desarrollen sus ideas

adecuadas frente al cliente.

Segunda: Realizar un programa sobre “Empatia para lideres”, sera realizado para
el personal en general y ellos aprenderan a brindar una buena atencién en
la organizacion ademas sera de gran apoyo para seguir creciendo de

manera personal y laboral.

Tercera: Fomentar un proyecto llamado “Comportamiento asertivo para nuestra
organizacion” que se realizara en constantes sesiones con el fin de obtener
una convivencia laboral estable y adecuada. Para que asi 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

comunicacion formal de colaborador a cliente.
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Anexo 1. Evidencias de la realidad local

60



E;A.

' -
: B W o, -,
nEEEN epc N R . e g

61



Anexo 2

Matriz de operacionalizacion de las variables
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Anexo 3. Matriz de consistencia

§Cudl es la relacion entre compromisn y aserividad en
&l eatablecimingtn "Frenos y Embragues Lorenzo”
Huaral, 20227

deterrminar |a relacion enfre
comprorsn U asertividad en el
establecimingto "Frenoz y
Ernbragues Lorenza” Huaral, 2022

exiate relacion entre la empatia d
servicio Y |a conducka agresiva en el
establecimingto "Frenos v Embragues
Lorenza" Huaral, 2021

MATRIZ DE CONSISTENCIA
. Ernipatia del servicio y Aserividad en el establecimiento Frenos v Ernbragues Lorenzo’, Huaral 2022
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL YARIABLES DINENSIONES WETODO
. . . . Serservicial | Lamvessgacion es hipotetico -

establecer larelacionentrela  |Existe relacion enfre |a empatia de Aencion | deducio
sCudl e larelacion entre la empatia de servicioy | empabia de servicio y asertividad | servicio v la asertividad en el Varilet Erpaliacelservidp  —"ereonalizace
asertividad en el establecimingto "Frenos y Embragues|en el establecimineto "Frenosy | establecimingto "Frenos v Embragues COMPROMISO
Larenzo" Huardl, 2022 Ernbragues Lorenzo” Huaral, 2022 {Lorenzo" Huardl, 2022 Cum._vf,NFOQUE
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS ~ HIPOTESIS ESPECIFICOS pseriva | PPeaR =

determinar |a relacion entre ser | Existe relacion entre |3 empatia de
sCudl es la relacion entre ser servicial v aserividad en |servicial y asertividad en el servicio Y |a conducka asertiva en el NVEL
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Huaral, 20227 Ernbragues Lorenza' Huardl, 2022 |Larenzo” Huardl, 2021
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55



Anexo 4: Cuestionarios

Empatia del Servicio Y Asertividad en el Establecimiento "Frenos

Y Embragues Lorenzo". Huaral, 2021

OBJETIVO: esiablecer la relacitn entre la empatia de servicio v la aserividad en el
establecimiento “Frenos v Embragues Lorenzo™ Huaral, 2021

INSTRUCCIOMNES: Margue con una X 12 alternativa que usted considera valida de

acuerdo can el iberm en las casilleros siguientes:

MUMNCA A VECES SIEMPRE
N av g
N* items AV| 5
i El parsonal de alanciin 28 Bma el iemgo nedasanio para ahsolver las 'l'||‘.'||..l&|.|.||1&!- e |as 3
clieriles.
3 Dt L npresa al eslablacimignio, & ph’sﬂﬂﬂ de alemdn EXprasa rases anmables 3
para ayudario en ko gue solicla.
3 Cuandd salicila un serico el persnml de glencadn prevismeane no le comunica &l 1mhm 3
adicional que debe realizar para lener un buen producio.
4 El parsonal de abencidn del astablecmiento, escasamenle loma &l pedido aapacifico dal 3
cligrle,
5 | El establecimianio se preccupa que el servicio solicilads sea ejeculado de manera 3
marganalizsda.
B | Fressuemla ir al establacimiento panque sierile an:-giﬂa en el senicn solicitado. i
7 | Siempee que solicila un senvico especilico para su requerimiento, i organizacion abende ¢
i sobcied.
8 La empresa le olonga un condgrama de produccin y rendimienio dal aguipo adguinda o 3
feparat.
g | Cuanda s& tiene paca comndcrmienbo del p‘ﬂﬁ:db&&m galicilada, & EMprass e 3
plfecs gl aasaiameems [Era la Adouisicitn de su COMpPTa o Ao,
10| Cusandd adlicila & senacn de manbensmians o Comgra quEdEl Bagianke saiecho con la 3
pronla respuests a ko solicilado.
1 E-empre (Lea galicila um p‘ﬂMbﬂ-n Sarvicio puniual, recume 8 su eslablecamiano de 3
confkanza porgue SieFEre va enconliar 1o solicilada.
12| El personal de abencidn seampie es1a Sspuesio & conbibuir con & senaso solicilada. 3
13| Comd chemle Mecuenie & p&fS-EI'IE| e ghencitn ¥ CONGCE Sus mecesidades da Compra 'y 3
SEMICK AUDMabiz
14 | Para adiguirin un produclo o Seficn sempie esld dispueslo a escuchar [a oginidn del 3
[&enico del eslatlcimienla ; Por qué?
15| El personal d& alencion recusilamenls demuestra actilud posiliva ¥ adricha ativa en al 3
micamsemo gue &l clienke aulquiera- Bl G,
1| A percibido gue & personal de alencin & cOMUNCE oon palabras alengivas cuanda 3
goksla Blgilr'l pl‘ﬂduﬂﬂ o services ded esiablecimeeno.
17| Tiene comdcimientd de gue an & eslablecimeanlo se ha |:|'|'.'|E||.u‘.'i|1'r fifias o peleas I&gmm 3
Iasts kas EI?'EEiEI‘lEE fisicas tanlo i) &l persnml de alencion comd &l Sarvicio IScmms.
18| Cuandd & entuenira solicitando un sefacn |'.'|E|'|:i‘.'||‘.' e el persnn.a] de alencidn ulliza 3
Lem'ml:lugla de doble samplida.
Gracias por Su colaboracion
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Anexo 5: Validaciones del cuestionario de la variable empatia del servicio y asertividad.

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

INDAC.

ITEM /PREGUNTA

VARIABLE 1:
Empatia del
Servicio

Ser servicial

CUIDADO

. El personal de atencion se toma el tiempo

necesario para absolver las inquietudes de los
clientes.

CORTES

Desde que ingresa al establecimiento, el personal
de atencion expresa frases amables para
ayudario en lo que sdlicita.

CALIDAD

. Cuando solicita un servicio el personal de atencidn

previamente no le comunica el trabajo adicional

que debe realizar para tener un buen producto.

Atencion
Personalizada

RETENCION

. El personal de atencion del establecimiento,

escasamente toma el pedido especifico del
cliente_

SATISFACCION

. El establecimiento se preocupa que el servicio

solicitado sea ejecutado de manera
personalizada_

BUEN TRATO

. Frecuenta ir al establecimiento porque siente

acogida en el servicio solicitado.

COMPROMISO

FUERZA
LABORAL

Siempre que solicita un servicio especifico para su
requerimiento. la organizacion atiende su
solicitud.

RENDIMIENTO

8.

La empresa le otorga un cronograma de produccion
y rendimiento del equipo adquirido o reparado.

ACCION
LABORAL

9.

Cuando se tiene poco conocimiento del producto o
servicio solicitado, la empresa le ofrece el
asesorarniento para la adquisicion de su compra
© servido.

3= Siempre
2= A veces
1= Nunca

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES
/ SUGERENCIAS

Firma del experto

ES

INDICADORES

ITEM [PREGUNTA

ESCALA

Si
CUMPLE

VARIABLE 2:
Asertividad

Asertiva

DESEOS

10. Cuando solicita el servicio de mantenimiento
lo compra queda bastante satisfecho con la
lpronta respuesta a lo solicitado.

NECESIDADES

11. Siempre que solicita un producto o servicio
lpuntual, recurre a su establecimiento de
lconfianza porque siempre va encontrar lo
Isolicitado.

EMOCIONES

12_ El personal de atencidn siempre esta
idispuesto a contribuir con el servicio solicitado.

Pasiva

PENSAMIENTOS

13. Como diente frecuente el personal de
latencién ya conoce sus necesidades de
lcompra y servicio automotriz.

OPINIONES

14. Para adquirir un producto o servicio siempre
lesta dispuesto a escuchar la opinién del técnico
Idel establecimiento 4 Por qué?

COMPORTAMIENTOS

15. El personal de atencién frecuentemente
Jdemuestra actitud positiva y escucha activa en
lel momento que el cliente adquiere el servicio.

Agresiva

AGRESIONVERBAL

16. A percibido que el personal de atencién se
lcomunica con palabras ofensivas cuando
Isolicita algin producto o servicio del
lestablecimiento.

AGRESIONFISICA

17. Tiene conocimiento de que en el
lestablecimiento se ha producido rifias o peleas
legando hasta las agresiones fisicas tanto por

personal de atencién como el servicio
écnico.

SACARMOS

18. Cuando se encuentra solicitando un servicio
Ipercibe que el personal de atencion utiliza
terminologia de doble sentido.

3= Siempra
2= A veces
1= Nunca

NO | OBSERVACIONES
SUGERENCIAS

CUMPLE

!

b e

t]

o el o 22 [ 2

| ®

P

# |

X

Firma del experto: < /,/ .
L -
5;?§Céhw&47 L~
-

recHa: 30 de octubre de
2021
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0S y nombres expe 3

unya LLu
m

ien Maria Debora —
cardo

ES

INDICADORES

ITEM PREGUNTA

ESCALA

ST |
CUMPLE|

OPINION DEL EXPERTO

WO ]
CUMPLE

| SUGERENCIAS

VARIABLE 1:
Empatia del
Servicio

Ser servicial

-

CUIDADO

. El personal de atencién se toma el tiempo

necesario para absolver las inquietudes de los
clientes.

CORTES

Desde que ingresa al establecimiento. el personal
de atencion expresa frases amables para
ayudario en lo que solicita.

caupap |3

Cuando solicita un servicio el personal de atencion
previamente no le comunica el trabajo adicional
que debe realizar para tener un buen producto.

Atencion
Personalizada

RETENCION 4

El personal de atencién del establecimiento,
escasamente toma el pedido especifico del
cliente.

5.
SATISFACCION

El establecimiento se preocupa que el servicio
solicitado sea ejecutado de manera
personalizada.

BUEN TRATO

Frecuenta ir al establecimiento porque siente
acogida en el servicio solicitado.

COMPROMISO

A,

FUERZA 7
LABORAL

. Siempre que solicita un servicio especifico para su

requerimiento, la organizacion atiende su
solicitud.

RENDIMIENTO| 8.

La empresa le otorga un cronograma de produccion
y rendimiento del equipo adquirido o reparado.

ACCION )
LABORAL

. Cuando se tiene poco conocimiento del producto o

servicio solicitado, la empresa le ofrece el
asesoramiento para la adquisicion de su compra
© servicio.

3= Sempre
2= A veces
1= Nunca

Finn;'ael ef;ﬁ.ﬂfl};« "
V) o
/ \

FecHA: 5 de noviembre de 2021

ES

INDICADORES ITEM PREGUNTA

ESCALA

NO
CUMPLE |

VARIABLE 2:
Asertividad

Asertiva

DESEOS

10. Cuando solicita el servicio de mantenimiento
lo compra queda bastante satisfecho con la
jpronta respuesta a lo solicitado.

NECESIDADES

11. Siempre que solicita un producto o servicio
jpuntual, recurre a su establecimiento de
confianza porque siempre va encontrar lo
[solicitado.

EMOCIONES [12- E! personal de atencién siempre esta

a contribuir con el servicio solicitado.

Pasiva

PENSAMIENTOS 13. Como cliente frecuente el personal de

latencion ya conoce sus necesidades de
lcompra y servicio automotriz.

OPINIONES

14. Para adquirnir un producto o servicio siempre
lesta dispuesto a escuchar la opinion del técnico
el establecimiento ¢ Por qué?

COMPORTAMIENTOS [15- E! personal de atencién frecuentemente

demuestra actitud positiva y escucha activa en
lel momento que el cliente adquiere el servicio.

Agresiva

)

S ks

AGRESION VERBAL [16. A percibido que el personal de atencion se

Icomunica con palabras ofensivas cuando
lsolicita algun producto o servicio del
lestablecimiento.

AGRESION FiSl

ICA|17. Tiene conocimiento de que en el
lestablecimiento se ha producido rifias o peleas
Jlegando hasta las agresiones fisicas tanto por
lel personal de atenciéon como el servicio
técnico.

SARCASMO

18. Cuando se encuentra solicitando un servicio
percibe que el personal de atencion utiliza
terminologia de doble sentido.

3= Siempre
2= A veces
1= Nunca

Firma del*e,‘pat& 1/{' J:l{\)/‘
7 \

FecHa: 5 de noviembre de 2021
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Titulo de la investigacion: “Empatia

del servicio y asertividad en el establecimiento Frenos y Embragues Lorenzo. Huaral 2021"

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

ESCALA

SI NO
CUMPLE | CUMPLE

OBSERVACIONES
| SUGERENCIAS

VARIABLE 1:
Empatia del
Servicio

Ser servicial

CUIDADO

-

. El personal de atencién se toma el tiempo

necesario para absolver las inquietudes de los
clientes.

CORTES

. Desde que ingresa al establecimiento, el personal

de atencién expresa frases amables para
ayudarlo en lo que solicita.

CALIDAD

3

Cuando solicita un servicio el personal de atencién
previamente no le comunica el trabajo adicional
que debe realizar para tener un buen producto.

Atencién
Personalizada

RETENCION

4.

El personal de atencién del establecimiento,
escasamente toma el pedido especifico del
cliente.

SATISFACCION

5.

El establecimiento se preocupa que el servicio
solicitado sea ejecutado de manera
personalizada.

BUEN TRATO

Frecuenta ir al establecimiento porque siente
acogida en el servicio solicitado.

COMPROMISO

FUERZA
LABORAL

7.

Siempre que solicita un servicio especifico para su
requerimiento, la organizacién atiende su
solicitud.

RENDIMIENTO

8

. La empresa le otorga un cronograma de produccion

y rendimiento del equipo adquirido o reparado.

ACCION
LABORAL

9.

Cuando se tiene poco conocimiento del producto o
servicio solicitado, la empresa le ofrece el
asesoramiento para la adquisicién de su compra
0 Servicio.

3= Siempre
2= A veoes
1= Nunca

X ©

Firma d lf experto:
‘ A \sC

\

FecHA: 5 de noviembre de 2021

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES: ITEM PREGUNTA

ESCALA

! SUGERENCIAS

VARIABLE 2:
Asertividad

s =y

Asertiva

DESEOS

10. Cuando solicita el servicio de mantenimiento

b compra queda bastante satisfecho con la
pronta respuesta a lo solicitado.

NECESIDADES

11. Siempre que solicita un producto o servicio
puntual, recurre a su establecimiento de
confianza porque siempre va encontrar lo
solicitado.

EMOQCIONES

12. El personal de atencion siempre esta
Kispuesto a contribuir con el servicio solicitado.

Pasiva

PENSAMIENTOS

13. Como cliente frecuente el personal de
latencién ya conoce sus necesidades de
kcompra y servicio automotriz.

OPINIONES

14. Para adquirir un producto o servicio siempre
psta dispuesto a escuchar la opinion del técnico
del astablecimiento ; Por qué?

COMPORTAMENTOS [15- E! personal de atencion frecuentemente

demuestra actitud positiva y escucha activa en
el momento que el cliente adquiere el servicio.

Agrasiva

~

— ,«fﬂ,’/_ N

AGRESION VERBAL [16. A percibido que el personal de atencién se

comunica con palabras ofensivas cuando

solicita algln producto o servicio del
Establecimiento.

AGRESION FISICA [17. Tiene conocimiento de que en el

establecimiento se ha producido rifias o peleas
Jlegando hasta las agresiones fisicas tanto por
el personal de atencion como el servicio

SARCASMO

18. Cuando se encuentra selicitando un servicio
percibe que el personal de atencion utiliza
terminologia de doble sentido.

3= Sempre
2= A veces
1= Nunca

Firma del experto: :

FEcHA: 5 de noviembre de 2021
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Anexo 6. Prueba de fiabilidad mediante Alpha de Cronbach

£ Al AB AC AD AE

0,7
0 1 igual a 0 mayor que 0.7

ANALISIS DE FIABILIDAD DEL ALFA DE CRONBACH

(Alfa) = 0,68
{nimero de items) = 18
{varianza de cada items) = 8,24
(varianza total) = 22 9467456
I L
@ =—-|1——
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Anexo 7

Base de datos estadisticos

Archivo  Inicio Insertar  Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Ayuda Q ;Qué desea hacer?
"‘D b & o] o -l&a|l== % - " General - | [ Formato condicional ~ &= Insertar v > v or
By v B . 9 oo | EPDarformatocomotablav | X Eliminar v v~ P
Pegar EK S [ EE R R AR = — = . =
v ¥ = = = == o |;¢'Estilos de celda ¥ [®] Formato v &~
ortapapeles N Fuente N Alineacion ~ Nimero N Estilos Celdas Edicion
AA14 - Je
B | C D E { S (S [ S | [ ) I M N o | P Q R S T U vV | W XY
1
2 [ PREGUNTAS
| [Pt T P2 P3[PsaPs [ Pe [ P7 [ P8 [ PO [PIO]PIT]P12]PI3][P14]PI5][ P16 ] Pi7 [ P18 | [
1
> |E1 2 2 3 1 2 2 2 3 3 3 2 1 2 2 1 2 2 2 37
3 |[E2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 47
ES 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 1 2 2 2 2 1 3 2 39
3 |[E4 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 1 2 3 3 3 3 46
3 |[E5 1 1 2 1 1 3 2 1 1 3 2 1 1 1 2 3 3 2 31
0 E6 2 2 2 3 3 2 1 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 45
1|E7 3 3 3 1 3 d 2 3 1 3 3 2 2 2 2 2 3 2 41
2 E8 2 1 2 3 2 1 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 43
3 |E9 3 3 2 2 2 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 47
4 |E10 3 3 2 3 2 3 3 1 1 1 2 3 3 2 1 2 3 2 40
5 [E11 3 3 1 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 48
6 |[E12 3 3 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 1 2 3 3 3 47
7 |[E13 3 3 1 2 3 3 3 3 2 3 1 3 2 2 3 2 3 3 45
8. 0,391 ] 0,556 | 0,462 | 0,592 | 0,402 | 0,544 | 0,402 | 0,544 | 0,615 | 0.391 | 0,544 | 0,544 | 0,521 | 0,438 | 0,521 | 0,402 | 0,13 | 0,237 |
9
| Transformar | Calculo del Alfa de Cronbach | @ [« [ ]
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1@ elolas

Archivo  Editar  Ver Datos Jransformar  gnalizar  Gréficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ada

SR EH e~ Bl d BE 49

Visible: 34 de 34 variables

dviowrs dviowz | dviows dlviozes | adlviozes | dlviozes | divioser divioses | dlviors £viot | £vinz | Svins | £t JBARVI] gBAR VY| gBAR VI alear vi| dlvaoier| diveotrz | allveoies | gl vaozps | ol vap2es
1 02 03

1 2 3 2 2 3 2 2 1 3 T 7 6 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3@l
2 2 2 1 1 1 2 2 1 3 5 4 6 15 1 1 2 2 3 3 2 3 3
3 2 2 1 2 2 3 2 1 3 5 7 6 18 1 2 2 2 3 3 2 3 3
4 1 2 2 2 2 2 3 1 3 5 6 7 18 1 2 2 2 3 3 2 3 3
5 1 2 2 2 2 3 3 1 3 5 7 7 19 1 2 2 2 3 3 2 3 3
5 2 3 3 2 2 3 3 1 3 8 7 7 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3
= 3 3 3 2 2 3 3 1 3 9 7 7 23 3 2 2 3 3 3 2 3 3
[} 3 3 3 3 2 3 3 1 3 9 8 7 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3
9 2 3 3 3 2 3 2 1 3 8 8 6 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3
0 2 2 2 3 2 3 2 1 3 6 8 6 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3
i 1 2 2 3 2 3 2 g 3 5 8 6 19 1 2 2 2 3 3 2 3 3
2| 2 3 2 3 2 3 2 1 3 7 8 6 21 2 2 2 2 3 3 2 3 3
12 1 3 1 3 2 3 2 1 3 5 8 6 19 1 2 2 2 3 3 2 3 3
e 2 3 1 3 2 3 2 1 2 3 8 5 13 2 2 1 2 3 3 2 3 3
15 3 2 2 2 2 3 1 1 2 7 7 4 18 2 2 1 2 3 3 2 3 3
1% 2 2 1 2 2 3 1 1 2 5 7 4 16 1 2 1 2 3 3 2 3 3
w7 | 1 2 2 2 3 3 2 1 3 5 8 6 19 1 2 2 2 3 3 2 2 3
18 2 3 1 2 3 3 1 1 3 6 8 5 19 2 2 1 2 3 3 2 2 3
19 2 3 1 2 2 3 1 1 2 6 7 4 17 2 2 1 2 3 3 2 2 3
2 | 2 3 2 2 3 2 3 1 2 7 7 6 20 2 2 2 2 3 3 2 3 3
2 2 3 2 2 2 3 3 1 2 7 7 6 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3
2 3 2 2 2 3 2 3 1 3 7 7 7 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3
2 2 2 3 2 2 2 3 1 3 7 6 7 2 2 2 2 2 2 3 2 1 3
2 2 1 3 2 2 2 3 1 3 6 3 7 19 2 2 2 2 2 3 2 1 3
2% 2 1 3 2 2 3 3 1 2 6 7 6 19 2 2 2 2 2 3 2 1 3
2% 2 2 2 2 3 3 2 1 2 6 8 5 19 2 2 1 2 2 3 2 1 3
7 3 1 2 2 2 3 2 1 2 6 7 5 8 2 2 1 2 3 3 2 1 3
2 3 2 2 2 2 3 2 1 3 7 7 6 2 2 2 2 2 3 3 2 1 3
2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 6 7 5 18 2 2 1 2 3 2 2 2 3
2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 6 7 5 18 2 2 1 2 3 2 2 2 3
3 1 2 2 2 2 3 2 1 2 5 7 5 17 1 2 1 2 3 2 2 2 3
2 2 1 2 2 3 3 3 1 2 5 8 6 19 1 2 2 2 3 2 2 2 3
EE] 2 1 2 2 2 3 3 1 3 5 7 7 19 1 2 2 2 3 2 2 2 3
T 1 1 2 3 3 3 3 1 3 4 9 7 2 1 3 2 2 3 2 2 2 3
% 3 2 1 3 3 3 3 1 3 6 9 7 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3

% : i 1 % i s i i i % 1 21 1 2 2 2 2 2 3 3 5
[} 103

st o dues, Vit de i
RS IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode ON
Bl CILGREERIREE i —

BASE DE DATOS MODIFICADO (1).sav [Conj 1-1BM SPSS istics Editor de datos
Archive  Editar Ver Dailos Transformar  Analizar  Graficos LUtilidades Ampliaciones  Wentana  Ayuda

=N | -R'f"ﬁj Ei-=lE H md D

| MNombre Tipo || Anchura |Decimales| Etiqueta | walores | Perdidos | Columnas| Alineacién | Medida I Ral

1 V1D1P1 Numenco 1 0 1.El personal d___ Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
2 ViD1P2 Mumeérico 1 o 2.Desde que in... Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
3 V1D1P3 Numérico 1 i} 3 Cuando solici Ninguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada
4 ViDzP4 Mumeérico 1 o 4_El personal d... Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
& V1D2P5 Numérico 1 i} 5 El establecim__ Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
6 V1D2P6 Numérico 1 0 6 Frecuenta ira.__ Minguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada
T VID3IPT Mumérico 1 o 7.Siempre que __. Minguno 8 Derecha =l Ordinal “w Entrada
8 V1D3P8 Numérico 1 0 8laempresal Minguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada
9 V1D3P2 Mumeérico 1 o 9.Cuando se tie._. {1, NUNCA}_ . Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
10 ViD1 Mumeérico 2 o WV1D1-SER SE . {1, NUMNCA} _ Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
11 viD2z Mumeérico 2 o WVADZ:ATEMNCIL.. {1, NUNCA} . Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
12 VD3 Mumérico 2 o VAD3-COMPR. . {1, NUNCA} _ Minguno 3 Derecha & Escala “w Entrada
13 V1 Mumeérico 2 o V1:EMPATIA D . {1. NUNCA} . Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
14 BAR_WV1D1 Mumérico 1 o SER SERVICIAL {1, DEFICIE _ Minguno 3 Derecha =l Ordinal “w Entrada
15 BAR_WV1D2 Mumeérico 1 o ATEMCION PE__. {1. DEFICIE . Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
18 BAR_WV1D3 Mumeérico 1 o COMPROMISO {1, DEFICIE... Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
v BAR_W1 Mumeérico 1 o EMPATIA DEL . {1. DEFICIE __ Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
18 VzD1P1 Mumeérico 1 o 10. Cuando soli._. {1, MUNCA} . Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
19 V2D1P2 Numérico 1 0 11 Siempre qu__. {1, NUNCA} __ Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
20 V2D1P3 Mumeérico 1 o 12, El personal .. {1, NUNCA} . Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
21 V2D2P4 Numérico 1 i} 13. Como client._ {1, NUNCA} __ Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
22 V2D2P5 Numérico 1 0 14_ Para adquiri___ {1, NUNCA}__ Ninguno 8 Derecha ll Ordinal “w Entrada
23 V2D2P6 Numérico 1 i} 15 El personal ___ {1, NUNCA} __ Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
24 V2D3IPT Numérico 1 0 16 A percibido . {1, Minguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada
25 V2D3Ps Mumeérico 1 o 17. Tiene cono. 1. Minguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
26 V2D3P9 Numérico 1 0 18 Cuando se _ {1, Minguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada
27 vaD1 Mumeérico 2 o V2D1:ASERTIVA {1, Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
28 v2D2 Mumérico 2 o WV2D2-PASIVA {1. Minguno 3 Derecha & Escala “w Entrada
29 va2D3 MNumeérico 2 Q VZD3:AGRESIVA {1, Minguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
30 V2 Mumérico 2 o V2 ASERTIVID. . {1, Minguno 3 Derecha & Escala “w Entrada
31 BAR_WVZD1 Mumeérico 1 o ASERTIVA {1. DEFICIE.__ Minguno 16 Derecha d Ordinal “w Entrada
32 BAR_WV2D2 Mumérico 1 o PASIVA {1. DEFICIE... Minguno 7 Derecha =l Ordinal “w Entrada
33 BAR_WV2D3 Mumeérico 1 o AGRESIVA {1. DEFICIE.__ Minguno 7 Derecha ol Ordinal “w Entrada
34 BAR_WVZ2 Mumeérico 1 o ASERTIVIDAD {1. DEFICIE... Minguno 12 Derecha ol Ordinal “w Entrada
35

36

37

38

ED)

[EX]

Vit e gatos | vista ge variabies|
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Anexo 8. Carta de autorizacion de la empresa

Ao del Bicentenanio ded Pendt: 200 aftas de Independencia”
HUARAL, 7 de noviembre dal 2021

Safioras
Escusla de Adrvnistracian
Uriversidad César Valiao ~ Campus Lime Norte

A bavés del presénte, FELIPE CUNYA LIMA, wéntficado (a) con DNI
N'43146914 représentante de la amprass Frenos y Embragues Lorenzo™ con
el cargo GERENTE GENERAL, me dirjo 8 su representads & fin de dar a

CONOcar que M8 Siguanias parsonss:
&) Currya Liven, Maria Débora

b) Scielo Sotelo, Aracely Yasmin
Eslin sutorizadas pars:

a8) Reécogery emplear dados de nuestra crgamzacion a efacto ce fa
resizacion de su proyecfo y posterior asis Stulsds Empatia Del Servicio Y
Aserfividad én of Establecimiento Frenos Y Embvagues Lovenzs”. MHuaral

Si o]
b} Publicar & nombre de nuask's organizacion en la inveshgacin
si ne [

Lo que Je manfesiamos para ios fines peatinentes, & solicitud de los
intéresados

clipe A. Cunya 14
ooy
FRENGS Y DG

Alentarmente,

Firma y SeWo
Nombre y Apallidos FELIPE CUNYA LIMA
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