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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general analizar la relacion del mix
compensacional con la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros
Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022, es por ello que se desarrollé una metodologia de
tipo aplicada, con alcance correlacional descriptiva, de enfoque mixto y de disefio
no experimental- trasversal; considerando una poblacion finita y muestra de 120
trabajadores, a quiénes se les aplico como instrumento 1 cuestionario compuesto
por 31 items, asi mismo se realiz6 una entrevista al gerente general de la empresa
Seguros Celestiales E.I.LR.L, de Piura. Dichos instrumentos evidenciaron la
confiabilidad de los resultados. Se concluyé que el mix compensacional si se
relaciona directamente con la calidad de servicio que se ofrece en la organizacion,
siendo demostrada con una correlacién de 0,996, equivalente a un coeficiente alto.
Asimismo, se planteé una propuesta de mejora analizando los factores internos y
externos actuales de la empresa para mejorar la rentabilidad y eficacia de ambas
variables, y asi seguir considerando como activo principal a todos los trabajadores
para fidelizar a los clientes, es por ello que se consideré tomar en cuenta
proyecciones a futuro, que ayudara a la organizacion aportando en la mejora

continua y ventaja competitiva de la misma.

Palabras clave: Mix compensacional, calidad de servicio, salario emocional.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to analyze the relationship of the
compensation mix with the quality of service of the employees of Seguros
Celestiales E.I.LR.L, Piura, 2022, which is why an applied type methodology was
developed, with a descriptive correlational scope, of a mixed approach and non-
experimental-cross-sectional design; considering a finite population and sample of
120 workers, to whom 1 questionnaire composed of 31 items was applied as an
instrument, likewise an interview was conducted with the general manager of the
company Seguros Celestiales E.I.R.L, from Piura. These instruments evidenced the
reliability of the results. It was concluded that the compensation mix is directly
related to the quality of service offered in the organization, being demonstrated with
a correlation of 0.996, equivalent to a high coefficient. Likewise, an improvement
proposal was raised by analyzing the current internal and external factors of the
company to improve the profitability and efficiency of both variables, and thus
continue considering all workers as the main asset to build customer loyalty, which
is why considered taking into account future projections, which would help the
organization by contributing to its continuous improvement and competitive

advantage.

Keywords: Compensation mix, quality of service, emotional salary
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l. INTRODUCCION

Durante la crisis sanitaria y econdémica, la mayoria de directivos se confiaron
en el posicionamiento de sus organizaciones y solo se enfocaron en seguir con sus
actividades diarias, sin tener en cuenta la relacion que existia entre sus
colaboradores, e incluso otros redujeron su personal y optaron en suspender el
trabajo y el pago del trabajador. De acuerdo con Gamero y Pérez (2020), el nivel
de empleo formal disminuyé en los primeros meses del afio 2020, siendo asi 3.8
millones de ciudadanos que fueron afectados, los cuales 139 mil colaboradores
perdieron su puesto de trabajo a causa de la suspension perfecta de labores.
Mientras que aquellos que siguieron laborando se acoplaron a las medidas
laborales por el confinamiento del covid-19, en donde le redujeron sus horas de
trabajo y a su vez el sueldo, el cual se representa en un descenso del 10.5%, todo
ello origind baja motivacion y desempefio por parte de los trabajadores. Segun
Saénz (2018), manifiesta que las compensaciones constituyen una pieza clave en
la gestion del talento humano, pues ésta busca reducir la rotacion del personal y
atraer, comprometer y fidelizar al trabajador, es decir que al tomar en cuenta la
importancia de los trabajadores en la empresa y compensar las metas laborales
que logra dia a dia permite que el nivel de desempefio y competitividad de la
empresa aumente.

En segunda instancia la calidad de servicio también es importante con
respecto a las actividades de las entidades tanto de servicios como de produccion.
Por ello, Veliz (2019) enfatiz6 que es un factor predominante en toda entidad,
enfocandose en satisfacer necesidades de cada cliente. Es decir, desarrollar las
capacidades, habilidades y que los trabajadores sean eficientes con el objetivo de
obtener excelencia en el servicio que brindan. Asimismo, Arellano (2017), indico
que la calidad de servicio puede lograr mayor rentabilidad en las ventas, ya que
aporta de manera positiva en los resultados de corto y largo plazo, asi mismo
contribuye en el logro de fidelidad de los usuarios y en la captacion de los mismos.

El estudio se realizé en la compafia Seguros Celestiales E.I.R.L de Piura,
ubicada en Av. Grau S/N frente a Enase - 26 de octubre, que brinda servicios
funerarios, tales como sepelios, seguros y cremaciones, en el caso de este ultimo

incluye caja bésica, urna de ceramica, traslado y cremacion. Ademas, cuenta con



un area de terreno de mas de 100 hectareas que permite brindar servicios
funerarios completos.

Esta organizacion cuenta con politicas de compensaciones, sin embargo,
algunas de ella no son atractivas, debido a que no satisfacen al trabajador,
ocasionando que no se ofrezca calidad en los servicios a los usuarios. Es por ello,
es importante articular los componentes no monetarios con los monetarios, para
lograr que los trabajadores se desempefien de manera eficiente, y asi ellos se
sientan atraidos y quieran permanecer en la empresa, dado que las
compensaciones cubren sus propias necesidades, por ende, ofreceran un servicio
gue cumpla con las expectativas del ciudadano. Por esto se plantearon estrategias
objetivas que permitieron combatir dicha falencia.

En tal sentido el problema general de este estudio fue: ¢ Cudl es la relacion
que existe entre el mix compensacional y la calidad de servicio de los trabajadores
de Seguros Celestiales E.I.LR.L, Piura, 2022? Y como problemas especificos: (a)
¢, Como se relaciona la remuneracion salarial con la calidad de servicio de los
colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022?; (b) ¢qué relacion
existe entre el incentivo con la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros
Celestiales E.I.LR.L, Piura, 20227?; (c) ¢cudl es la relacion entre los beneficios
sociales con la calidad de servicio de los trabajadores de Seguros Celestiales
E.I.R.L, Piura, 2022?; (d) ¢qué caracteristicas tiene la calidad de servicio de los
trabajadores de Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 20227

Este estudio presenta una justificacion practica, debido a que se evallo y se
desarrolld la investigacion en ambas variables, lo que permitié conocer la relacion
del mix compensacional con la calidad de servicio de los colaboradores e identificar
oportunidades que aportaron a la mejora continua de la ventaja competitiva en
Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, lo que signific6 un aumento de ventas y de
participacion en el entorno laboral. Asimismo, se justifica en el ambito social, porque
se implemento objetivos que lograron aplicar un control y ejecucion de estrategias
u operaciones para aumentar la calidad del servicio, de tal manera que se le atienda
correctamente al ciudadano, satisfacerle la necesidad que requiera. Por ello es
necesario que el personal sea constantemente motivado para demostrar empatia
con los clientes construyendo una relacion mas duradera, siendo un efecto

multiplicador atrayendo a otros clientes potenciales.



De igual manera se justifico desde el ambito econémico, porque se obtuvo
un impacto positivo en los colaboradores de las diferentes areas de esta entidad,
porque mientras el desenvolvimiento al ofrecer un servicio sea eficiente se va a
beneficiar econdmicamente ya que recibira una compensacion monetaria 0 no
monetaria de acuerdo a los resultados que vaya logrando durante su jornada
laboral. En definitiva, ellos se identificaron con la empresa Seguros Celestiales, y
contribuyeron en el desarrollo interno y externo de la organizacion, fomentando a
un buen clima laboral, un mejor desempefio y lograr objetivos estratégicos e
institucionales. Por otra parte, la justificacion metodologica proporciond el
desarrollo de instrumentos y procesos que permitieron medir la compensaciéon y
calidad de servicio, en relacidon con teorias e investigaciones anteriores.

En tal sentido, se sefiala el objetivo general del proyecto: analizar la relacion
del mix compensacional con la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros
Celestiales E.I.LR.L, Piura, 2022. Y como objetivos especificos: (a) evaluar la
relacion que existe entre la remuneracion salarial y la calidad de servicio de los
colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022; (b) explicar la relacion
que existe entre el incentivo y la calidad de servicio de los colaboradores de
Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022; (c) examinar la relacién de los beneficios
sociales con la calidad de servicio de los trabajadores de Seguros Celestiales
E.I.R.L, Piura, 2022; (d) identificar las caracteristicas que tiene la calidad de servicio
de los trabajadores de Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022.

Finalmente, la hipétesis general fue: “El mix compensacional se relaciona
positivamente con la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros
Celestiales E.I.R.L., Piura, 2022. Y como hipotesis especificas: (a) la remuneracion
salarial se relaciona efectivamente con la calidad de servicio de los colaboradores
de Seguros Celestiales E.l.LR.L, Piura, 2022; (b) el incentivo se relaciona
positivamente con la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros
Celestiales E.l.LR.L, Piura, 2022; (c) los beneficios sociales se relacionan
significativamente con la calidad de servicio de los trabajadores de Seguros
Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022.



1. MARCO TEORICO

En el mundo empresarial a través de los afios, se han presentado diversos
problemas en el entorno, uno de ellos son las compensaciones y la calidad de
servicio dentro de las organizaciones, ocasionada por los salarios, beneficios, y
motivacion. Por ello, se presentan antecedentes y bases tedricas que respaldan
esta probleméatica en el ambiente internacional, nacional y local.

En el dmbito internacional, Niévecela & Sanchez (2021), presentan la
investigacion titulada: “Disefio de modelo de compensaciones y politica salarial
para una empresa Aseguradora”, realizada en Cuenca-Ecuador, teniendo como
objetivo desarrollar un plan de compensaciones considerando como base una
politica salarial competitiva acorde a las precisiones de la entidad para alcanzar el
logro de los objetivos, para ello se realizé una validacion de datos de los
colaboradores segun su perfil y un andlisis del sistema actual de compensaciones.
El resultado que se obtuvo es que el sistema de salario tiene falencias dentro de la
organizacion, como es la equidad en las remuneraciones. Se llego a la conclusion
que una politica salarial debe estar alineada a las metas actuales y futuras de la
organizacion, debido a que el sistema de compensaciones debe contribuir al éxito
de la empresa.

Bolafios, et al (2022), en su investigacion nombrada: La compensacion
flexible como estrategia para la retencion de personal: Caso Fonvalle, sostuvo
como obijetivo identificar estrategias de compensacion flexible con el propésito de
fomentar la estabilidad del personal en el lugar de trabajo. Este estudio fue
descriptivo y mixto, con una poblacién compuesta por 13 trabajadores, de los cuales
11 fueron elegidos como muestra. Se realizo una encuesta y como instrumento se
desarroll6 un cuestionario con 11 preguntas dirigidas al personal de Fonvalle. El
resultado de este estudio fue que el personal no esta satisfecho en la empresa
debido a que no prevalecen el bienestar integral, concluyendo asi que la
organizacion tiene que priorizar las necesidades del personal interno, y contar con
un programa de remuneracion econdémica y no econémica, con el propdsito de que

los colaboradores sientan satisfaccion.



Lépez (2019) en su estudio: Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, el objetivo fue identificar
si la esta primera variable se relaciona con la complacencia de los consumidores
de dicha empresa. El disefio metodoldgico fue no experimental y la investigacion
fue mixta, incluyendo a 365 clientes como muestra. Se empleé como instrumentos
una guia de entrevista y un cuestionario. Los resultaron determinaron que ambas
variables se correlacionan de manera positiva. Se concluy6 que la calidad de los
servicios y la satisfaccion de los clientes se relacionan de forma positiva,
significando que si se brinda excelencia en sus servicios incrementara la
complacencia del cliente. Cabe resaltar que en este estudio se evidencié que los
colaboradores no reciben capacitaciones constantes y tampoco son motivados, por
ende, se sugiere que en el area de recursos humanos se desarrollen planes de
capacitacion y monitoreo dirigido a sus colaboradores.

Conforme con Darma & Supriyanto (2017) en su estudio: The effect of
compensation on satisfaction and employee performance, tuvo como finalidad
determinar la manera que la compensacion, la satisfaccion influye sobre el nivel del
rendimiento de trabajadores de esta organizacion de Indonesia, fue una
investigacion explicativa, la poblacion y muestra estuvo compuesta por 70
colaboradores de PT. Telekomunikasi Indonesia, a los cuales se les emitio un
cuestionario. Entre los resultados se obtuvo que la retribucién genera influencia
significativa en la complacencia del talento humano y en el desemperfio laboral de
los mismos. Concluyendo que la variable compensacioén si afecta de manera directa
a dichas variables. Es decir, mientras mayor sea el nivel de compensacion el
colaborador incrementara su nivel de satisfaccion y de rendimiento, por ello en esta
empresa se debe tener en cuenta lo investigado e implementar un plan correcto de
compensaciones.

A nivel nacional, Garcia (2021), en su investigacion titulada: Sistema de
compensacion laboral y la calidad de servicio al cliente de Importaciones QIOSQO,
Cusco, 2021, que tiene como objetivo identificar si las retribuciones laborales se
relacionan con la excelencia de los servicios al publico esta empresa, donde se
realizaron dos cuestionarios que contenian 20 preguntas cada uno, con una
muestra de 20 colaboradores y 20 clientes. Concluyendo una relacion de ambas

variables que se tomaron en cuenta. Esto significa que los colaboradores de esta



organizaciéon deben recibir horarios manejables, capacitaciones y reconocimientos
laborales, aportando a la mejora continua.

Por ende, segun Arbaiiil (2019), en su investigacion titulada: La Calidad de
servicio como Efecto de Motivacion Institucional en el &rea comercial de la empresa
Aseguradora Pacifico Seguros. Donde se tuvo como objetivo, conocer si la calidad
del servicio produce un resultado de motivacién institucional en el area comercial
de dicha entidad. Dicha investigacion fue de tipo bésico y aplicado, con un disefio
exploratorio, cualitativo, descriptivo, su poblacion fue de 2 gerentes del area
comercial. El resultado que se obtuvo fue que la alta direccibn conoce los
estandares de calidad que utilizan, sin embargo, no existe un incentivo para que el
personal se sienta identificados con la organizacion.

Segun Ramos & Nina (2021), en su investigacion: Compensacion y calidad
de servicio en la empresa Novanento SAC, distrito Bellavista-Regién Callao,2020,
su finalidad fue evaluar la relacion que hay en ambas variables de dicha
organizacion del distrito de Bellavista-Region Callao,2020. Este trabajo fue
aplicado, cuantitativo, con un disefio no experimental, su poblacion fue de 40
trabajadores, con muestra censal, empleando un muestreo probabilistico; y un
cuestionario como instrumento. El resultado que se encontré fue una correlacion
moderada, concluyendo que las dos variables se relacionan, tanto la compensacion
y la calidad de servicio, tal cual se mencion6 en la hipotesis planteada.

Por otro lado, se encuentra Hermoza (2021), en su estudio nombrado: Las
compensaciones y su relacién con el desempefio de la fuerza de ventas en una
MYPE en Lima Metropolitana, 2021. Su finalidad fue establecer la relacion entre la
compensacion y el desempefio en las ventas de una organizacion
comercializadora. Esta investigacion fue correlacional, con enfoque cuantitativo, no
experimental y transversal. Ademas, se consideré a 28 trabajadores como muestra.
Asimismo, los resultados fueron que existe relacion entre la compensacion y la
segunda variable, encontrandose en un nivel moderado. Se concluyé que los
trabajadores perciben compensaciones de acuerdo a su desemperfio laboral.

Segun Montesinos & Moya (2019), en la investigacion titulada: Impacto de
las compensaciones en el desempefio laboral de los colaboradores en las
empresas del sector de servicios de back office: Caso Corporacion de Servicios

Grupo Romero en el periodo 2018, que tuvo como propésito principal identificar el



efecto de la compensacion en la productividad del personal en la organizacién de
Peru dedicada a la back office: Caso Corporacion Grupo Romero del 2018, donde
la encuesta se consideré como el instrumento de evaluacion, aplicando a una
muestra de 214 colaboradores. Obteniendo como resultado, que la compensacion
influye en la segunda variable. Sin embargo, las estrategias que emplea la
organizacion no son las adecuadas y por ende sus resultados no son favorables.
Concluyendo que existe una influencia entre dichas variables, dando a conocer que
si las compensaciones son mejores; el nivel de desemperio en la calidad de servicio
sera eficiente.

De acuerdo con Vasquez (2019), en su estudio titulado: Compensacion
salarial y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la Empresa Prestadora de
Servicios Moyobamba S.A. 2019, su objetivo fue evaluar si la retribucién salarial se
relaciona con la complacencia de los colaboradores de la entidad de los
colaboradores de esta organizacion, el disefio de este estudio fue no experimental,
teniendo como poblacion y muestra censal de 65 trabajadores, asi mismo se aplicé
un muestreo aleatorio simple, y un cuestionario. Como resultado se evidencié una
relacion positiva, debido a que la correlacion de Pearson fue de 0.769, concluyendo
gue en dichas variables se relacionan de forma positiva.

Mena (2017), en la investigacion titulada: Calidad de servicio en la empresa
Comercial Del Acero S.A., Lima, 2017. Se tuvo la finalidad de analizar el
comportamiento de la calidad de servicio de la organizacion, ademas la
investigacion fue de tipo basica, disefio no experimental y correlacional descriptiva.
Teniendo una poblacion de 60 clientes. Para recolectar los datos se realiz6 una
encuesta como técnica y como instrumento un cuestionario. Como resultado se
mostroé que la organizacion esta en un nivel regular en relacion con el servicio de
calidad que percibe el cliente por otro lado se detecto la falta de capacitacion y
compromiso que afectaron directamente la calidad del servicio. Dénde se concluy6
que es fundamental darle importancia a tal falencia y como afecta esta variable
dentro de los ingresos de la organizacion.

Sarmiento & Paredes (2019), en su estudio titulado: Percepcién de la calidad
de servicio del usuario interno en una institucion publica. Se planteé como objetivo
determinar la percepcion de la calidad de servicio percibido por el usuario interno

de una entidad publica. Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo con un nivel



descriptivo, la poblacién estuvo compuesta por 1435 personas, de los cuales 310
representaron la muestra, empleando un andlisis factorial, obteniendo como
resultado una percepcion con nivel neutro de 3.54. Concluyendo que las
percepciones del usuario en relacion a la calidad de servicio tienden a ser
ambivalentes.

En el ambito local, se encuentra Abad (2022) en su tesis denominada:
Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en los colaboradores de la Direccion
Regional de Educacion Piura, 2021, su propoésito fue determinar la existencia del
impacto entre la gestion de administracion y la excelencia de los servicios de sus
trabajadores de esta institucion regional de Piura en el afio 2021. Este estudio fue
no experimental, investigacion correlacional descriptiva, su poblacion y la muestra
fue censal, ya que estuvo conformada por 160 trabajadores, los cuales
respondieron dos cuestionarios que se empled en esta investigacion, el cual se
clasifico en dos, el primero direccionado a la gestion administrativa con 20
preguntas y el segundo a la calidad de servicios con 20 interrogantes. Obteniendo
como resultado una correlacion Spearman equivalente a 0,808, concluyendo que
en las variables se evidencia una relacion positiva.

De acuerdo con Sanchez (2020), en la investigacién denominada: La calidad
de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de una Caja de Ahorro y
Crédito, Sullana, 2020. En donde su objetivo fue identificar el impacto de la
excelencia de servicios en la complacencia de usuarios de esta entidad bancaria.
Este estudio fue aplicado, mixto, no experimental, como muestra se consider6 a 67
clientes y el muestreo que fue probabilistico, empleando un cuestionario. Se obtuvo
como resultado que la mayor parte de los clientes mencion6 que en esta empresa
no se brinda una calidad de servicio, en tal sentido la conclusion de este proyecto
fue que la excelencia de servicios impacta de forma significativa en la complacencia
de usuarios.

Por consiguiente, se presentan las bases teoricas de la variable mix
compensacional. Hasibuan & Bangun (2020), nos dice que las compensaciones
son un conjunto de indicadores que tienen la finalidad de mejorar la productividad
del personal. De acuerdo con Mogollén (2018) sefiala que la compensacién salarial
es un sistema que se genera mediante la prestacion laboral, siendo asi

indispensable en una empresa ya que permite que los trabajadores y los



empleadores se beneficien mutuamente, evolucionando de forma profesional
laboral, implicando un mejor salario. Considerando a Hermoza (2021) afirma que
existen 3 dimensiones de la compensacion, los cuales son: (1) remuneracion
salarial, (2) incentivo, y (3) beneficios sociales. Estas dimensiones deben de
evidenciarse en los procesos de renovacion empresarial. Con respecto al estudio
de este investigador, confirma que la escala de medicion de Likert permite medir
las dimensiones de la compensacion.

Chiavenato (2009) citado por Medina (2022), menciona que el mix
compensacional se refiere a las compensaciones directas e indirectas, que se le
otorgan al trabajador ya sea mediante salarios, incentivos monetarios y no
monetarios y prestaciones sociales.

Como primera dimensién de la variable, es la remuneracion salarial, donde
Chiavenato (2009) citado por Medina (2022), indica que la remuneracion es un pago
determinado que se le entrega de forma regular al colaborador, conocido como
salario por prestacion de servicio. Es decir que se considera una contraprestacion
monetaria de acuerdo al area laboral o al tiempo que el colaborador lleva laborando
en la empresa. En esta dimension se consider¢ tres indicadores, el primero fue la
equidad, el segundo indicador fue el sueldo competitivo y el dltimo indicador la
expectativa salarial que posee el personal de la empresa.

En la segunda dimension, se considerd los incentivos, de acuerdo con
Chiavenato (2009) citado por Medina (2022), conceptualizo que los incentivos son
mecanismos que incluye recompensas, las cuales se le brinda al trabajador, ya sea
por el cumplimiento de los objetivos, por el tiempo laborado, por el desempefio e
incluso por los resultados de los departamentos o areas. Cabe resaltar que los
incentivos permiten retener y fidelizar al colaborador. Para dicha dimension se
considera cuatro indicadores, estos son los reconocimientos, premios, la motivacién
emocional y las comisiones. La tercera dimension se refiere a los beneficios
sociales, en la cual Chiavenato (2009) citado por Medina (2022), sostiene que los
beneficios sociales se refieren a las variedades de prestaciones y servicios sociales
gue la empresa le otorga al trabajador, para satisfacer sus necesidades y reducir la
rotacion laboral. Dicha dimension posee tres indicadores, tales como la

capacitacion, las vacaciones y las gratificaciones.



Por otra parte, se muestra la base tedrica de la variable calidad de servicio.
Firdous & Farooqi (2019), expresa que la calidad del servicio se da mediante las
percepciones y expectativas, ya que esta variable es percibida por los clientes a
través de la interaccion en el proceso de adquirir el servicio y/o producto. Asimismo,
Bustamante et. al (2019), indican que significa el juicio subjetivo que los clientes
realizan sobre el servicio que reciben. Ademas, este autor toma en cuenta las
dimensiones de esta variable y consideré el modelo SERVQUAL, indicando que es
una herramienta de investigacion comercial que permite conocer la medicion del
grado de excelencia de servicios dentro de organizaciones, de las cuales se
tomaron en cuenta dichas dimensiones: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles,
capacidad de respuesta y empatia.

Como primera dimension se nombra la fiabilidad, donde Chamorro et. al
(2017), indican que es la aptitud que posee el personal para poder cumplir sus
tareas asignadas de manera eficiente. Tomando en cuenta los siguientes
indicadores: cumple lo prometido, interés por resolver los problemas. Por otro lado,
se tiene como segunda dimension la seguridad, que viene hacer la confianza que
se les transmite a los clientes a través de los colaboradores y la garantia que puede
ofrecer la organizacién con respecto al servicio y/o producto. Teniendo como
indicadores: confianza en el producto y garantia en los productos.

Asimismo, se cuenta con la tercera dimension, segun Chamorro et. al (2017),
son los factores tangibles, debido a que es la razén de un adecuado entorno y
material utilizado para poder llegar al cliente. Considerando los siguientes
indicadores: Los equipos atractivos y las instalaciones modernas. Otra de las
dimensiones es la capacidad de responder en donde Chamorro et. al (2017),
expresan que la empresa debe transmitir al cliente la sensacion que puede
solucionar y brindar un servicio rapido. Tomando en cuenta los siguientes
indicadores: el servicio rapido y los empleados siempre estan disponibles.
Finalmente, la quinta dimension es la empatia donde segun Chamorro et. al (2017),
indican que es la manera de comprender y solucionar los problemas y/o
necesidades del cliente. Los indicadores que se toman en cuenta son: la atencion

individualizada y los horarios pertinentes para los clientes.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Citando a Arias & Covinos (2021), describe que un estudio de tipo aplicado
se encarga de la resolucién de problemas préacticos, basdndose en hallazgos,
descubrimientos y alternativas existentes. Por ello, el estudio se consider6 de tipo
aplicado, porque se buscO resolver los problemas planteados en Seguros
Celestiales, incluso se proporcion6é soluciones a estos dilemas, y también se

desarroll6 conocimientos nuevos para futuras teorias e investigaciones.
3.1.2 Disefio de investigacion

Este estudio tuvo un disefio no experimental, porque dichas variables no
fueron modificadas, ni manipuladas deliberadamente y tampoco sometidas a
condiciones experimentales, ya que estas fueron observadas, analizadas y
medidas en su contexto natural. Del mismo modo este estudio es de corte
transversal, porque como proposito describié variables, determinando el nivel o

incidencia de estas en un plazo establecido.

Conforme al nivel, esta investigacion es considerada correlacional, segun
Hernandez & Mendoza (2018) sostuvo que mediante un estudio de alcance
correlacional se identifica la relacion de dos o mas variables de un contexto
establecido. De igual manera indica que a través de ello se puede determinar la
conducta de un concepto segun otra variable y la correlacién directamente o
inversamente proporcional entre las mismas. Por ello en este estudio se plante6
conocer la relacion del mix compensacional con la calidad de servicio. Ademas, fue
descriptiva porque el autor antes mencionado indico que los estudios descriptivos,
especifican caracteristicas, propiedades, procesos, perfiles de personas,
comunidades, variables, hechos u otro fendmeno al que se pretenda analizar, para

ello se recolecta y se miden los datos obtenidos.
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Por otro lado, se empled un enfoque mixto, debido a que se recolectd y
analizo datos cuantitativos y cualitativos con respecto a estas variables tales como
el mix compensacional y calidad de servicio. De acuerdo con Hernandez &
Mendoza (2018), sostuvo que el enfoque mixto se desarrolla en funcion del
planteamiento de problema, el muestreo, recoleccién y analisis de informacion,
integrando ambos enfoques, tales como cualitativo y cuantitativo con procesos

sistematicos y empiricos.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Mix compensacional
Definicion conceptual

Es un conjunto de dos sistemas, tanto monetarios como no monetarios, que
se genera mediante la prestacién laboral, es indispensable en una empresa ya que
permite que trabajadores y empleadores se beneficien mutuamente. (Mogollon,
2018).

Definicion operacional

Se midi6 mediante las dimensiones: remuneracion salarial, incentivos y

beneficios sociales.
Indicadores

Los indicadores que se consideraron: equidad, sueldo competitivo,
expectativa salarial, reconocimientos, premios, motivacion emocional, comisiones,

capacitacion, vacaciones, gratificacion.
Escala de medicion

Se empleo escala ordinal.
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Variable 2: Calidad de servicio
Definicion conceptual:

Se refiere al juicio subjetivo del cliente donde se puede observar la fiabilidad,
seguridad, la capacidad de respuesta, entre otros, sobre el servicio que recibe al
demandar algun producto o servicio que satisfaga una necesidad (Bustamante et.
al, 2019).

Definicion operacional:

La variable se midi6 mediante dimensiones: fiabilidad, seguridad, factores

tangibles, capacidad de respuesta y empatia.
Indicadores:

Se plantearon los siguientes indicadores: cumple lo prometido, interés por
resolver los problemas, clientes seguros, garantia, equipos, instalaciones, servicio

rapido, empleados disponibles, atencion individualizada, horarios pertinentes.
Escala de medicion:
Se desarrollo la escala ordinal de Likert.

3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Lépez & Fachelli (2017) sefialaron que consiste un grupo de elementos que
conforman el contexto de interés, en donde se quiere inferir mediante un analisis y
conclusiones de naturaleza tedrica, estadistica y sustantiva. Por ello, se tomaron
criterios, para seleccionar la poblacion en la empresa de Seguros Celestiales
E.l.R.L, ubicada en Piura. Asi para la variable mix compensacional, la poblacion fue
conformada por 120 talentos humanos, por ende, se considerd poblacién de tipo

finita.
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° Criterios de inclusion

Trabajadores con antigiiedad mayor a 3 meses.

Locadores de servicio.

° Criterios de exclusion.

Trabajadores no disponibles.

3.3.2. Muestra

Lopez & Fachelli (2017) manifiestan que la muestra se refiere al subconjunto
de unidades representativas de la poblacion, las cuales son seleccionadas para
someterse a la observacion cientifica con la finalidad de conseguir resultados

véalidos, teniendo en cuenta los limites de error y de probabilidad.

Para la variable mix compensacional se trabajé con una muestra censal
porque segun Ramirez (1997) citado por Pizarro et. al (2021) afirman que una
muestra censal se da cuando todas las unidades de la poblacién son seleccionadas
considerandola muestra. Por ende, se procedié a encuestar a los 120 trabajadores

de la empresa Seguros Celestiales E.I.R.L. (Anexo 3).
3.3.3. Muestreo

Segun Mejia (2005) citado por Arias & Covinos (2021), sustenta que el
muestreo se considera una técnica que estudia la muestra. Esta técnica es el
intermediario entre la muestra y poblacién. Ademas, en esta investigacion se
emple6é un muestreo censal, comprendiendo el 100% de la poblacién, ya que de
acuerdo a Hayes (1999) citado por Taipe & Rojas (2018), indican que es la técnica
que recolecta el total de la muestra y de la poblacion. Este método se desarrolla
cuando la base de datos es accesible y cuando se quiere conocer las perspectivas

del total de individuos.
3.3.4. Unidad de anélisis

Hernandez & Mendoza (2018), afirmo que se refiere a la unidad en donde se
van a extraer datos e informacion para ser examinados mediante procedimientos
estadisticos. Es por ello que la unidad de andlisis fueron los trabajadores de

Seguros Celestiales E.I.R.L.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Como sefiala Naupas et. al (2018), indicé que son normas que regulan dicho
proceso de toda la investigacion y que se utilizan para alcanzar dicho objetivo. Por
ende, en dicha investigacion, se recopilé informacién mediante las técnicas de la
encuesta y entrevista. Por otro lado, el autor define al instrumento como
herramientas que permiten recolectar informacién mediante preguntas, items, por
consiguiente, como instrumento fue un cuestionario siendo este aplicado al
personal de Seguros Celestiales E.I.R.L, y la guia de entrevista, fue dirigida al
gerente de la organizacion. El cuestionario fue de escala ordinal, conformado por

31 Items.
3.5. Procedimientos

El desarrollo de esta investigacién se inicid con la programacién de una
reunion con el duefio de la empresa de Seguros Celestiales de Piura, el Sr. Feria
Madrid, en donde nos brind6 la autorizacién para el desarrollo de este estudio. Por
consiguiente, se recurrié a investigar fuentes de informacién y estudios referentes
a las variables de esta investigacion. Asi mismo se utilizaron los instrumentos para
medir las variables, los cuales fueron el cuestionario y una guia de entrevista.
Dichas actividades se llevaron a cabo gracias a la presentacién de una carta de
autorizacion.

El cuestionario se aplicO segun coordinacion con el propietario. El
cuestionario se dirigio a los colaboradores se llevé a cabo durante 7 dias, para no
interrumpir las actividades, este instrumento se realiz6 de manera presencial en el
interior de la empresa, teniendo un total de 120 encuestados. Por otro lado, la
entrevista también fue presencial y grabada, tuvo un lapso de tiempo aproximado
de 9 minutos, y un total de 9 preguntas dirigida al gerente. Finalmente, los datos
gue se obtuvieron fueron procesados por el programa estadistico IBM SPSS 26 y
se desarrolld la interpretacion, conclusiones e incluso las recomendaciones

acordes a los resultados.
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3.6. Meétodo de analisis de datos

El andlisis y proceso de informacibn que se obtuvo mediante los
instrumentos de recojo de datos, se realizaron con el programa IBM SPSS 26, con
el objetivo de que la informacién para la respectiva investigacion e interpretacion
de los resultados fuera procesada, y asi se detall6 el grado de relacion de ambas

variables del mix compensacional y calidad de servicio.

3.7. Aspectos éticos

Se consideraron principios éticos: justicia, competencia profesional y
cientifica, integridad humana, probidad, respeto de la propiedad intelectual,
responsabilidad y transparencia; como también lineamientos de investigacion que
establece la Universidad César Vallejo, tal es el caso de la normativa de
CONCYTEC para el desarrollo de la investigacion, asimismo, este estudio estuvo
alineado con el respeto, honestidad e integridad, ya que tanto la informacion como
la documentacion era confidencial, y transparente. Se protegio y se respaldo los
derechos y la propiedad intelectual de todos los autores, en donde el objetivo fue
prevenir el plagio y la manipulacion de los datos, ya que estos tenian que ser
auténticos y mostrados tal como son; cabe destacar que la veracidad de la
informacion sera en base a la Norma APA 7ma edicién, junto con el programa
Turnitin. Al mismo tiempo los instrumentos fueron validados con la técnica juicio del

experto.
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V. RESULTADOS

4.1. Informe de datos recopilados a través del instrumento cuestionario
a. Datos generales de encuestados

Tabla 1:

Datos descriptivos: género

Frecuencia Porcentaje
Valido Masculino 62 51,7
Femenino 58 48,3
Total 120 100,0

Se observa que del total de encuestados: 120 trabajadores representan el
100%, de los cuales el 51.7% del género masculino, mientras que el 48.3% del
sexo femenino.

Tabla 2:

Datos descriptivos: edades

Frecuencia Porcentaje
Valido 20a 29 15 12,5
30a39 55 45,8
40 a 49 34 28,3
50 a 69 16 13,3
Total 120 100,0

Del total de encuestados, 120 trabajadores representan el 100%, de los
cuales: 15 clientes equivalen 12.5% con la edad de 20 - 29, asi como 55 al 45.8%
de 30 — 39 afios, 34 al 28.3% de 40 - 49 afios y por ultimo 16 al 13.3% de 50 — 69,
mencionando que la mayoria de los colaboradores encuestados oscilan entre 30-

39 afos, es decir, es un personal adulto.
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Tabla 3:

Datos descriptivos: tiempo laborando

Frecuencia Porcentaje
Valido 06 meses - 01 afos 23 19,2
01 afo - 05 afos 44 36,7
06 afios - 10 afios 37 30,8
11 afilos -amas 16 13,3
Total 120 100,0

Se observa que el 19,2% de los trabajadores se encuentran laborando

entre 06 meses - 01 afio, mientras que el 36.7% entre 01 - 05 afos, el 30.8% entre

06 - 10 afios y el 13.3% entre 11 afios - a mas, esto da a conocer que en la mayoria

de los colaboradores vienen laborando de entre 01 afio - 05 afios.

4.1.1. Objetivo 1: Evaluar la relacién que existe entre la remuneracion salarial y

la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L.

Piura, 2022

Tabla 4:

Relacion que existe entre remuneracion salarial y calidad de servicio

Escala de alternativas

Remuneracién TD D I A TA

salarial 1) @) 3) @) ) Total
N° % N° % N° % N° % N° % N° %

1.-El sueldoquese O 0,0 0 0,0 0 0,0 60 50,0 60 50,0 120 100

le brinda es

equitativo.

2.- Considera que O 0,0 3 2,5 4 3,3 63 52,5 50 41,7 120 100

el sueldo que

recibe es

competitivo a nivel

de mercado

laboral.

3.- El sueldo es 3 2,5 12 10,0 26 21,7 67 558 12 10,0 120 100

competitivo de

acuerdo a su

desempefio.

4.- La 7 5,8 6 5,0 25 20,8 66 550 16 13,3 120 100

remuneracion

establecida en su

contrato de trabajo

satisface sus

expectativas

salariales.

5.- Ud. es flexible 0 0,0 15 125 16 13,3 77 64,2 12 10,0 120 100

en cuanto a las
expectativas
salariales.

18



Con respecto a la Tabla 4, se muestra que el 50,0% de los colaboradores
estan de acuerdo que el sueldo que se le brinda es equitativo, el 52,5% de los
colaboradores estdn de acuerdo que el sueldo que recibe es competitivo en
relacion al entorno laboral, el 55,8% de los colaboradores estan de acuerdo que
el sueldo es competitivo de acuerdo a su desempefio, el 55,0% de los
colaboradores estan de acuerdo que la remuneracién establecida en su contrato
de trabajo satisface sus expectativas salariales y finalmente el 64,2% de los
colaboradores estan de acuerdo que Ud. es flexible en cuanto a las expectativas
salariales.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 1

HE.1: La remuneracion salarial se relaciona efectivamente con la calidad

de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.

Tabla 5:

Prueba correlacion de Spearman: remuneracion y calidad de servicio

Rho de Spearman

D1Vil= V2:
Remuneracién Calidad de
salarial servicio
D1 Coeficiente de 1,000 ,680™
vi= correlacion
Remuneracion  gjqg. (bilateral) . ,000
salarial N 120 120
V2: Coeficiente de ,680™ 1,000
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 120 120

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

Respecto a la tabla 5, evidenciamos que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,680, es una correlacion positiva moderada, donde (p=0.000 <0.05)
lo que se observa que se acepta la H1 (Hipdtesis alterna), quiere decir que la
remuneracion salarial se relaciona efectivamente con la calidad de servicio de los

colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.
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4.1.2. Objetivo especifico 2: Explicar la relacion que existe entre el incentivo y
la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L.
Piura, 2022.

Tabla 6:

Relacion entre incentivo y calidad de servicio de los colaboradores

Escala de alternativas

Incentivos D D [ A TA Total
@) @) (©) “4) ®)
N % N° %  N° % N° % Ne % Ne %
6.- Recbe 0 00 21 175 16 133 67 558 16 13,3 120 100

reconocimient
os por el buen
desempefio.

7.-Laempresa O 0,0 6 5,0 13 10,8 94 78,3 7 5,8 120 100
reconoce sus
logros.

8.-Laempresa 3 25 10 8,3 22 18,3 79 65,8 6 5,0 120 100
le ofrece

premios

monetarios 0

no monetarios

9.- El buen 4 33 21 175 31 25,8 64 53,3 0 0,0 120 100
trato lo motiva

a
desempefiarse

eficientemente.

10.- Las 0 0,0 0 0,0 0 0,0 79 65,8 41 34,2 120 100
comisiones

que se les

otorga

dependen de

su nivel de

productividad

11.- Esta O 00 10 383 28 23,3 61 50,8 21 17,5 120 100
satisfecho con

las comisiones

que usted

percibe

En la tabla 6, todos los encuestados manifestaron estar de acuerdo, asi se
observa que el 55,8% recibe reconocimientos por el buen desempefio, mientras
que el 78,3% sefialan que se les reconoce sus logros; ademas el 65,8% indican
que ofrecen premios monetarios 0 no monetarios. Por otro lado, el 53,3%
consideran que el buen trato los motiva a desempeniarse eficientemente, ademas
el 65,8% indican que las comisiones que se les otorga dependen de su nivel de
productividad y finalmente el 50,8% expresan que estan satisfechos con las

comisiones que perciben.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 2

HE.2: El incentivo se relaciona positivamente con la calidad de servicio de

los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.

Tabla 7:

Prueba de correlacion de Spearman: incentivo y calidad de servicio

Rho de Spearman

D2V1= V2:
Incentivo Calidad de servicio
D2 Coeficiente de 1,000 ,911™
vVi= correlacion
Incentivo  sjg. (bilateral) . ,000
N 120 120
V2: Coeficiente de ,911™ 1,000
Calidad de  correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 120 120

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

Respecto tabla 7, evidenciamos que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,911, es una correlacion positiva muy alta, donde (p=0.000 <0.05)
lo que se observa que se acepta la H1(Hipétesis alterna), quiere decir que el
incentivo se relaciona positivamente con la calidad de servicio de los

colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.
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4.1.3. Objetivo especifico 3: Examinar la relacién de los beneficios sociales con
la calidad de servicio de los trabajadores de Seguros Celestiales E.l.R.L,
Piura, 2022.

Tabla 8:

Relacion entre beneficios sociales y calidad de servicio

Escala de alternativas

Beneficios TD D | DA TA Total
sociales (1) 2 (3) (4) (5)

N° % N° % N % N° % N° % N° %
12.- La O 0,0 9 7,5 19 158 77 642 15 12,5 120 100
empresa les
brinda

capacitacion
es acerca de

su area de
trabajo
13.- La O 0,0 6 5,0 17 142 85 70,8 12 10,0 120 100

capacitacion
recibida es
efectiva.

14.- La O 0,0 13 10,8 10 83 66 550 31 25,8 120 100
empresa les

brinda el

tiempo de

vacaciones

que

corresponde.

15.- Gozade O 0,0 9 7,5 4 33 8 71,7 21 17,5 120 100
vacaciones

legales en el

plazo

establecido.

16.- Las 0 0,0 6 5,0 18 15,0 83 69,2 13 10,8 120 100
gratificacion
es que usted
percibe son
acordes a la

ley

Segun la Tabla 8, se observa que el 64,2% del personal estan de acuerdo
que la entidad les brinda capacitaciones acerca de su area de trabajo, el 70,8%
estan de acuerdo que la capacitacion recibida es efectiva, el 55,0% estan de
acuerdo que la empresa les brinda el tiempo de vacaciones que corresponde, el
71,7% estan de acuerdo que gozan de vacaciones legales en el plazo establecido

y finalmente el 69,2% estan de acuerdo que las gratificaciones son acordes a la

ley.

22



Contrastacion de la Hipotesis especifica 3

HE.3: Los beneficios sociales se relacionan significativamente con la
calidad de servicio de los trabajadores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura,
2022.

Tabla 9:

Prueba correlacion de Spearman: beneficios sociales y calidad de servicio.

Rho de Spearman

D3Vil= V2:
Beneficios Calidad de
sociales servicio
D3Vi1= Coeficiente de 1,000 ,708™
Beneficios correlacion
sociales Sig. (bilateral) . ,000
N 120 120
V2: Coeficiente de ,708™ 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 120 120

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

Respecto tabla 9, evidenciamos que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,708, es una correlacion positiva moderada, donde (p=0.000 <0.05)
lo que se observa que se acepta la H1 (Hipotesis alterna), quiere decir que los
beneficios sociales se relacionan significativamente con la calidad de servicio de

los trabajadores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.
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4.1.4. Objetivo especifico 4: Identificar las caracteristicas que tiene la calidad de

servicio de los trabajadores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.

Tabla 10:

Resultados descriptivos de caracteristicas de la calidad de servicio

Escala de alternativas
TD D | A TA Total

Calidad de
servicio ) @) ®3) (4) (5)

N % N° %  N° %  N° % N° % N° %

17.- Brinda el 0 0,0 0 00 O 00 60 500 60 50,0 120 100
servicio en el

tiempo

establecido.

18.- La 0 0,0 3 25 4 33 63 525 50 41,7 120 100
empresa

cumple con los

compromisos.

19.- Cuandoel 3 25 12 100 26 21,7 67 558 12 10,0 120 100
cliente

presenta

alguna

dificultad usted

brinda ayuda

para
solucionarla.

20.- ud. 7 5,8 6 50 25 20,8 66 55,0 16 13,3 120 100
transmite la

confianza

necesaria a los

usuarios.

21.- Existe 0 0,0 15 125 16 13,3 77 64,2 12 10,0 120 100

seguridad en

Sus respuestas

cuando

interactia con

los clientes.

22.- La 0 0,0 21 175 16 13,3 67 558 16 13,3 120 100
empresa

brinda garantia

a los

productos.

23.- La 4 33 21 175 31 258 64 533 0 0,0 120 100
organizacion le

otorga los

equipos

apropiados

para realizar

sus funciones.

24.- La 0 0,0 0 00 O 00 79 658 41 34,2 120 100
actualizacion y
el

mantenimiento
de los equipos
se realiza
habitualmente.
25.- Las O 0,0 10 83 28 233 61 50,8 21 17,5 120 100
instalaciones
les permite
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realizar sus
actividades.

26.- ud. 0 0,0 9 75 19 158 77 64,22 15 12,5 120 100
considera que

las

instalaciones

influyen en la

decision de

compra de los

clientes.

27.- ud. O 0,0 6 50 17 142 85 70,8 12 10,0 120 100
atiende de

manera

inmediata los

servicios

requeridos.

28.- ud. O 0,0 13 108 10 8,3 66 550 31 25,8 120 100
durante

siempre se

encuentra

disponible

para los

clientes.

29.-Ud.realiza O 0,0 0 0,0 0 0,0 79 65,8 41 34,2 120 100
seguimiento

del servicio

contratado.

30.- ud. O 0,0 10 83 28 233 61 50,8 21 17,5 120 100
atiende de

manera

personalizada
a los clientes
durante el
proceso de sus
solicitudes.
31.- La 0 0,0 10 83 29 242 59 4972 22 18,3 120 100
empresa tiene
horarios de
trabajo
convenientes
para todos sus
clientes.

Conforme a la Tabla 10, se evidencia que, el 50,0% estan de acuerdo que
la empresa cumple con los compromisos, mientras que el 52,5% estan de acuerdo
que ante las dificultades presentadas por el cliente, ellos estan prestos a
solucionarlas, el 55,0% transmiten la confianza necesaria a los usuarios, el 64,2%
seflalan que existe seguridad en sus respuestas al cliente, ademas el 55,8%
indican que la empresa brinda garantia de los productos, el 53,3% que la
organizacién otorga los equipos apropiados para realizar sus funciones, el 65,8%
de los colaboradores estan de acuerdo que se actualicen y le den mantenimiento
a los equipos habitualmente, el 50,8% estan de acuerdo que las instalaciones les
permiten realizar sus actividades, el 64,2%. consideran que las instalaciones

influyen a que los clientes se decidan a comprar , el 70,8% estan de acuerdo que
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se atiende de manera inmediata al servicio requerido, el 55,0% estan de acuerdo
gue siempre se encuentra disponible para los clientes, el 65,8% estan de acuerdo
que se realiza seguimiento del servicio contratado, el 50,8% estan de acuerdo
gue se atiende de manera personalizada a los clientes durante el proceso de sus
solicitudes y finalmente el 49,2% estan de acuerdo que la organizacion posee

horarios laborales para sus clientes.

4.1.5. Objetivo General: Analizar la relacion del mix compensacional y la calidad
de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.l.R.L. Piura,
2022.

Tabla 11:

Relacion de las variables mediante prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico Gl Sig.
V1=Mix compensacional 177 120 ,000
V2=Calidad de servicio ,103 120 ,003

En base a la variable 1 denominada Mix compensacional se obtiene un
nivel de significancia de 0.000 y la variable 2 Calidad de servicio es de 0.003, esto
manifiesta que los datos son no paramétricos que resultan que no tienen una
distribucion normal, por otro lado, se aplica la prueba de Kolmogorov-Smirnova en
base a que la muestra es mayor a 50, aplicandose dicha muestra que es 120
colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.
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Contrastacion de la Hipétesis General

HG1= El mix compensacional se relaciona positivamente con la calidad de

servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.

Tabla 12:

Prueba correlacion de Spearman: mix compensacional y calidad de servicio

Rho de Spearman

Vi= Mix V2= Calidad
compensacional de servicio
V1=Mix Coeficiente de 1,000 ,966™
compensacional correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 120 120
V2=Calidad de Coeficiente de ,966"™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 )
N 120 120

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

Respecto a la tabla 12, evidenciamos que coeficiente de correlacion de
Spearman es 0,966, es una correlacién positiva muy alta, donde (p=0.00 <0.05)
lo que se observa que se rechaza la HO (Hipétesis nula) y se acepta la
H1(Hipotesis alterna), quiere decir que se va a emplear pruebas no paramétricas
cuyos datos no tienen una distribucion normal, mencionando que el mix
compensacional se relaciona positivamente con la calidad de servicio de los

colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.

4.2. Informe de aplicacion del instrumento: guia de entrevista

Con respecto a los resultados que se obtuvieron mediante la guia de
entrevista dirigida al Sr. José Feria Madrid, gerente general de la empresa
Seguros Celestiales E.ILR.L., con el fin de analizar las variables mix
compensacional y calidad de servicio desde un criterio directivo para contribuir al

desarrollo de la problematica.
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4.2.1. Variable 1: Mix compensacional

Referente a los elementos del mix compensacional, se destaca que los
colaboradores son un pilar fundamental dentro de la organizacion, porque se
considera que son la base para plantear mejores objetivos dentro de la
organizaciéon. Por otro lado, se analiza que existe un nivel frecuente de
capacitaciones, considerando que si se cuenta con los trabajadores idéneos para
poder tener la vision de competir en el mercado del sector.

Asi mismo se evalla que a los colaboradores se les brinda una
remuneracion salarial de acuerdo al puesto donde se desempefian, se les otorgan
incentivos y beneficios sociales, ademas la empresa cuenta con un programa de
eventos sociales para los trabajadores, que se desarrolla en dias festivos como
los cumplearfios o fechas tradicionales. En la empresa también es importante que
los colaboradores estén emocionalmente estables, se fomenta la motivacion
dentro del equipo laboral, brindando comisiones al mejor vendedor. Esto
contribuye a que el talento humano de esta empresa sienta que son valorados por

la misma, incentivando a la fidelizacion y a su trabajo estable.

4.2.2. Variable 2: Calidad de servicio

Con respecto a la variable calidad de servicio, en los resultados se logré
evidenciar que la empresa otorga recompensas como factor de motivacion para
que los trabajadores puedan brindar un servicio eficiente y genere mayor
rentabilidad en Seguros Celestiales E.l.LR.L. No obstante, a pesar de las
dificultades que atraviesan con los clientes, se logra reducir problematicas, ya que
siempre se busca superar las falencias del dia a dia.

Los factores primordiales que considera la organizacion es que el servicio
debe ser completo y que este alineado al contrato para que asi el cliente no
presente insatisfaccion en el proceso en el que adquiere el servicio; el directivo

seflala como punto importante que el cliente siempre tiene la razon.
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V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo especifico 1: evaluar la relacién que existe entre la
remuneracion salarial y la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros
Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022. Niévecela & Sanchez (2021), manifiestan que un
plan de compensaciones se debe desarrollar teniendo como base una politica
salarial competitiva, alineada a las metas actuales y futuras de la empresa,
logrando estandares de cantidad y de calidad. Por ende, en los resultados
cuantitativos referente a la remuneracion salarial, un 55.8% si esta de acuerdo
que el sueldo es competitivo en relacion a su desempefio. De la misma manera
se evidencia que el 12.5% indic6 que estaban en desacuerdo con ser flexibles con
respecto a las expectativas salariales. Es decir, en esta organizacién se observa
gue existe un 44.2% de los trabajadores que sefialan que la remuneraciéon no es
competitiva, por lo tanto, estan insatisfechos, afectando a la calidad del servicio y
al clima laboral. Por ende, la empresa debe establecer una adecuada distribucion
de los componentes del mix compensacional, porque esto permitira alinear a las

metas actuales y futuras de la empresa logrando estandares.

Vasquez (2019), en su investigacion indica que la satisfaccion laboral
depende de la retribucidn salarial debido a que se relaciona directamente con la
complacencia de los colaboradores, existiendo un buen desempefio laboral y por
ende un nivel eficiente de calidad en el momento que se atiende a los clientes y/o
desempeiio en las diferentes areas; mientras que por otro lado en la empresa
Seguros Celestiales E.I.LR.L, se evidencia que la remuneracién salarial si se
relaciona efectivamente con la calidad de servicio, con un grado de significancia
de 0,680, obteniéndose una correlacién positiva entre dimensién y variable, lo que
significa que los colaboradores muestran una aceptacion significativa hacia sus
remuneraciones salariales. No obstante, es necesario que las organizaciones
desarrollen un sistema de compensaciones tomando en cuenta la politica salarial
eficiente, equitativa y que este alineada al desempefio de cada colaborador para

gue asi se obtengan las metas internas.

La primera hipétesis especifica (H1): La remuneracion salarial se relaciona
efectivamente con la calidad de servicio de los trabajadores de Seguros

Celestiales E.I.R.L, Piura 2022; en donde conforme a la evaluacion de regresion
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muestra que se presenta una correlacion positiva moderada, el cual indica que la
remuneracion salarial se relaciona significativamente con la calidad de servicio de
la empresa investigada. En tal sentido la hipdtesis planteada con un coeficiente
de 0,680% fue aceptada. Significando que un buen sistema y manejo de la

remuneracion salarial se relacionara con la eficiencia de la calidad de servicio.

Referente al objetivo especifico 2: explicar la relacion que existe entre el
incentivo y la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales
E.LR.L. Piura, 2022. Bolafos, et al (2022), indican que el personal no se
encuentra siempre satisfechos debido a que no priorizan un programa de
incentivos econdmicos y no econdémicos, esto hace que los colaboradores no se
sientan motivados a permanecer en dicha organizacion. Por ende, en los
resultados cuantitativos referente a los incentivos, en dicha investigacion se
observa que el 65.8% de los colaboradores estan de acuerdo en que la empresa
les ofrece premios monetarios y no monetarios, significando que esta en un nivel
adecuado de otorgamiento de incentivos al talento humano, no obstante, se debe
mejorar para incrementar la satisfaccion del personal en su totalidad aportando en

la eficiencia en la calidad de servicio de la empresa.

Garcia (2021), en su investigacion, indica que existe relacion en el sistema
de compensacion laboral con el eficiente servicio al consumidor. Es decir que los
trabajadores deben gozar de horarios flexibles, capacitaciones constantes y
reconocimientos por sus logros comunes, aportando a la mejora continua. Por
consiguiente, en la investigacion realizada, segun los resultados, con respecto a
los incentivos, se observa que el 78.3% esta de acuerdo que, Si se reconocen sus
logros en la organizacion, asimismo el 55.8% indica que reciben reconocimientos
por el buen desempefio, por consecuencia de ello se analiza que, si concuerda
dicho antecedente con la investigacion reciente, ya que se tiene una relacion entre

el sistema de compensacion laboral y la calidad de servicio.

Arbanil (2019), en su investigacion indica que una organizacion emplea
estandares de calidad, pero si no existe una motivacion organizacional que ayude
gue sus trabajadores se identifiguen con la empresa, no se va a lograr una
eficiente productividad en la organizacion. Por ello, en la empresa Seguros

Celestiales E.I.R.L, se evidencia que los incentivos si se relaciona efectivamente
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con la calidad de servicio, con un grado de significancia de 0,911, obteniéndose
una correlacién positiva muy alta entre dimension y variable, lo que significa que
los colaboradores muestran una aceptacion significativa hacia sus incentivos. Se
muestra que la relacion entre los incentivos y la calidad de servicio en este estudio
es alta, de tal manera que la calidad de servicio es medida por el programa de
incentivos que brinda la empresa, teniendo un mejor desempefio de cada

colaborador.

La segunda hipétesis especifica (H2): El incentivo se relaciona
positivamente con la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros
Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022; en donde conforme al analisis de regresion
muestra que se presenta una correlacion positiva muy alta, el cual determina que
el incentivo influye significativamente en la calidad de servicio de la organizacion.
Es por ello que la hipotesis planteada fue aceptada con un coeficiente de 0,911
significando que un programa de incentivos eficiente se relacionara directamente

con la calidad de servicio.

Referente al objetivo especifico 3: examinar la relacion de los beneficios
sociales con la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales
E.l.LR.L, Piura, 2022. Ramos & Nina (2021), manifiesta que los trabajadores deben
de percibir beneficios sociales adicionales a la remuneracion, para que ellos se
sientan motivados, y puedan ofrecer un buen servicio. Es por ello que, en los
resultados relacionados a los beneficios sociales, un 71.7% sefalé que estaban
de acuerdo con gozar de vacaciones legales en un tiempo determinado. Asi
mismo el 5% indicé que estaban en desacuerdo con las gratificaciones que
recibian. En tal sentido en esta empresa se evidencia que se cumplen los pagos
de beneficios sociales, por ende, el personal va a sentir que son valorados y

siguen laborando en esta organizacion.

Hermoza (2021), en su estudio menciond que las compensaciones junto
con los beneficios sociales permiten incentivar el desempefio laboral de una
empresa, debido a que se relacionan directamente, existiendo el cumplimiento de
beneficios sociales y un nivel adecuado de calidad dirigido a los clientes que
reciben el servicio. Por otro lado, en la empresa Seguros Celestiales E.I.R.L., de

Piura, se evidencia que los beneficios sociales se relacionan significativamente
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con la calidad de servicio, con un grado de significancia de 0,708, generando una
correlacion positiva entre dimension y variable, o que representa que cuando los
colaboradores perciben un correcto beneficio, la relacion serd mayor. Sin
embargo, esta relacion se puede mejorar ofreciendo beneficios sociales que los

trabajadores requieran.

Ante lo mencionado es necesario que las empresas ejecuten un plan de
beneficios sociales considerando los reglamentos de la ley, tales como las
gratificaciones y vacaciones, asi mismo desarrollar un programa de
capacitaciones para los trabajadores, para asi fidelizarlos y se logren cumplir los

objetivos de la empresa.

La tercera hipotesis especifica (H3): Los beneficios sociales se relacionan
significativamente con la calidad de servicio de los trabajadores de Seguros
Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022, conforme a los resultados se demostré que existe
una correlacion positiva, lo que significa que existe relacion significativa positiva
entre los beneficios sociales y la calidad de servicio, por ello se acepta la hipétesis
establecida con un coeficiente de 0,708. Por lo cual una correcta distribucion de

beneficios sociales se va a relacionar con un nivel eficiente de calidad de servicio.

Respecto al objetivo especifico 4: identificar las caracteristicas que tiene la
calidad de servicio de los trabajadores de Seguros Celestiales E.l.R.L. Piura,
2022. Mena (2017), sustenta que cuando los clientes reciben un buen servicio se
logra una fidelizacion y a su vez esperaran un nivel de servicio que logre superar
sus expectativas, esto hace que las empresas puedan satisfacerlos, y junto a sus
trabajadores mejoren constantemente su atencién hacia ellos. Por tanto, en los
resultados referentes a las caracteristicas en dicha investigacion se evidencia que
el 64.2% estan de acuerdo en que al momento de interactuar con los clientes
brindan seguridad en sus respuestas, mientras que el 50% esta totalmente de

acuerdo que brindan el servicio en el tiempo determinado.

Asi mismo Abad (2022) sefiala que para optar por la calidad de servicio en
una empresa se debe contar con recursos que facilite el servicio en las areas y
asi los clientes estén contentos y satisfechos, por ello en los resultados se obtuvo

que el 53,3% estan de acuerdo que los equipos de la empresa son apropiados
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para desarrollar sus funciones laborales, del mismo modo el 34.2% estan
totalmente de acuerdo que las instalaciones les permiten realizar sus actividades,
y el 7.5% esta en desacuerdo que las instalaciones influyen en las decisiones de

compras del servicio.

De acuerdo al objetivo general: analizar la relacion del mix compensacional
y la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura,
2022. Lopez (2019), indica que la calidad de los servicios y satisfaccion a los
clientes se relacionan de forma positiva, es decir, si se brinda excelencia en los
servicios se incrementara la complacencia del cliente, en este estudio se evidencio
que los colaboradores no reciben capacitaciones constantes y tampoco son
motivados, por ende, al implementar planes de capacitacion y monitoreo dirigido
a sus colaboradores, se incrementara el nivel de ambas variables. Entre los
resultados, cabe destacar que, se evidencio una correlacion positiva, teniendo un
coeficiente de 0.003, manifestando que el mix compensacional se relaciona
directamente a la calidad de servicio. Por lo que se puede deducir que en este
caso el mix compensacional seria un factor positivo para la organizacional en la

que concierne a una mejor productividad en la calidad de servicio.

Por lo tanto, al ser el mix compensacional una pieza importante, que se
relaciona con una ventaja continua de la calidad de servicio en la organizacion,
esto viene hacer una base para que exista un alto nivel de productividad
organizacional, teniendo en cuenta un control riguroso con respecto a las
diferentes compensaciones que se les puede otorgar a los colaboradores, para

que asi exista una inclusion entre todos y alcanzar el objetivo empresarial.

Por otro lado, Montesinos & Moya (2019), en su investigacion sobre las
compensaciones y el desempefio laboral en la calidad de servicio de los
colaboradores, concluyé que la compensacion se relaciona con el desempefio, sin
embargo, las estrategias empleadas no siempre suelen ser las adecuadas para la
organizacion y por ende los resultados no son favorables. Es por ello que las
empresas deben de planificar estrategias del mix compensacional, y por ende con

la calidad de servicio.
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Finalmente, esto demuestra que muchas organizaciones pueden tener un
sistema de compensaciones, sin embargo, para llevar a cabo un eficiente
desempefio en las éareas de trabajo, se debe de saber adecuarlos a las
necesidades de los colaboradores, debido a que al ser correctamente gestionados
permitira una mejor relacion con la calidad de servicio hacia al cliente, y esto

incentivara al crecimiento de la empresa.

Por lo tanto, teniendo la hipétesis general: el mix compensacional se
relaciona positivamente con la calidad de servicio de los colaboradores de
Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022; conforme al estudio de regresion indica
que existe una correlacién positiva muy alta, o que quiere decir que el mix
compensacional si se relaciona significativamente en la calidad de servicio de la
empresa Seguros Celestiales E.I.R.L. Es asi que la hipétesis planteada fue
aceptada con un coeficiente de 0,966**. Es decir que una excelente gestion de la
variable mix compensacional se va a relacionar con el éxito en brindar una
eficiente calidad de servicio. Ademas, es importante considerar que la empresa

esta trabajando en un sector competitivo.
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VI.

CONCLUSIONES
En la presente investigacion, la remuneracion salarial demostré una relacion
significativamente con la calidad de servicio en Seguros Celestiales E.I.R.L.,
Piura 2022, representando coeficiente de 0,680, por esta razon se considera
gue mientras la empresa otorgue una correcta remuneracion salarial a los
trabajadores, permitird que los mismos brinden un servicio de calidad,
fortaleciendo su desempefio y reafirmando su compromiso por la organizacion.
Los incentivos se relacionan positivamente con la calidad de servicio que se
desarrolla en la organizaciéon, con un valor de Spearman de 0,911,
representando una correlacién positiva de la segunda dimensién y la segunda
variable, esto indica que un adecuado otorgamiento de incentivos se
relacionara con el grado de calidad de calidad de servicio maximo en Seguros
Celestiales E.I.R.L., Piura, 2022.
Los beneficios sociales se relacionan con la calidad de servicio, ya que segun
el coeficiente de correlacién de Spearman representd un 0,708, significando
una correlacion moderada positiva, concluyendo que los colaboradores de
Seguros Celestiales E.I.LR.L. cuentan con el pago de los beneficios sociales.
No obstante, algunos de los trabajadores consideran que el otorgamiento de
los beneficios sociales debe mejorar en esta empresa piurana.
Respecto a las caracteristicas que tiene la calidad de servicio de los
colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022, se destaco entre
las caracteristicas que un 70% atiende de manera inmediata a los clientes,
demostrando asi buena disponibilidad en la atencion, y priorizando siempre al
cliente como socio clave de la organizacion.
Finalmente, se determiné que existe relacion entre las variables mix
compensacional y calidad de servicio de los colaboradores, siendo
representada con una correlacion muy alta de 0,996, esto significa que ambas
variables se relacionan significativamente, concluyendo que si la empresa
otorga de manera adecuada los componentes del mix compensacional, los
trabajadores se desempefaran brindando mejoras en la calidad de servicio, en
tal sentido los clientes estaran satisfechos y serén fidelizados.
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VIl

1.

RECOMENDACIONES
En relacion a la remuneracién salarial, la Empresa Seguros Celestiales E.I.R.L,
desarrolle un sistema de remuneraciones, tomando en cuenta que los sueldos
estén acorde al puesto y al mercado laboral, para que asi las remuneraciones
sean competitivas y atractivas, ademas deben estar enfocadas en satisfacer
tanto las expectativas de los colaboradores como en generar rentabilidad para
la empresa, para que de esta manera se pueda brindar mejores beneficios y
oportunidades al colaborador, y asi contribuya a la expansion de la empresa.
Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion, con respecto a los
incentivos, se recomienda que la organizacion debe enfocarse en las
comodidades que se le tiene que brindar al colaborador, enfocandose en los
reconocimientos,, comisiones, y a la vez brindarles motivacion emocional para
generar clima laboral adecuado, el cual permitird una eficiente comunicacion,
evitando conflictos entre areas, y reduciendo la rotacién de personal, lo que
permitira generar menores gastos en la contratacién de los trabajadores,
optimizando, los recursos de la organizacion, para obtener un cambio positivo
en la calidad de servicio e incentivar a que los clientes estén fidelizados.
En relacién con los beneficios sociales, se recomienda que la empresa, mejore
la gestidn de este factor otorgando correctamente a todos los trabajadores los
beneficios que le corresponden. Para ello deben realizar una revision de
planilla para verificar que todos los trabajadores reciban sus beneficios
correspondientes, y a Su vez ejecutar estrategias que aporten a la entrega de
estas, de manera que no perjudique la rentabilidad de la empresa, para asi
fidelizar al trabajador y que se desempefie de la mejor manera en su puesto
de trabajo.
La empresa debe ejecutar un plan estratégico con el propésito de obtener una
satisfaccion y confianza por parte de los clientes hacia la empresa, mejorando
su percepcion. Asi mismo capacitar a los trabajadores cada bimestre, con el
fin de que la empresa esté conformada por un equipo especializado y eficiente,
a su vez mejorar los procesos del servicio para brindar seguridad, fiabilidad en

el mismo.
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5. El gerente de Seguros Celestiales E.I.R.L., de Piura, debe implementar y
monitorear un sistema de compensaciones, compuesto por todos los
complementos monetarios y no monetarios del mismo la empresa debe de
contar con instalaciones y equipos seguros para que los trabajadores puedan
desempenfarse y sentirse seguros durante su jornada de trabajo y asi brindar
un servicio de calidad. De la misma manera deben realizar formularios de
participacion dirigidos como eje principal a los colaboradores y clientes para
conocer el grado de satisfaccion de los mismos con sugerencias, y en caso de
que se reflejen insatisfacciones disefiar acciones para combatir las

deficiencias.
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VIll. PROPUESTA
8.1. Titulo de la propuesta

Estrategias de mejora del mix compensacional y la calidad de servicio en
la empresa Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022.

8.2. Introduccion

En el transcurso del tiempo, las organizaciones se han adaptado a la
globalizacion, para lograr un crecimiento econémico obteniendo mejoras en su
rentabilidad, razon por la cual requieren de colaboradores productivos y estables,
asi como también brindar una mejor calidad en sus servicios. Segun Vizano et.al
(2021), afirman que el activo mas importante en toda empresa es el personal, ya
que también son la fuerza de la supervivencia de la entidad, y debido a ello
contribuyen a la productividad y sostenibilidad de la misma. Es por ende que los
directivos deben incentivar la motivacion hacia los empleados con el propésito de
incrementar el desempefo laboral y calidad en el servicio a ofrecer, y la
compensacion es clave para desarrollar satisfaccion y actitudes positivas, y asi
disminuir los niveles de rotacion. Por otro lado, Cabeca & Mendes (2018), indican
que la compensacion se puede medir y otorgar mediante el nivel de desempefio
que puedan mostrar los colaboradores, utilizando sistema de evaluacién de
desempefio para otorgarlas, lo que generaria una creacién de valor no solo para
los colaboradores sino también para la organizacion, ya que desde una
perspectiva externa se hard mas rentable. Por consiguiente, Lazear (2018),
destacan que los incentivos son un elemento fundamental dentro de las
compensaciones para que los trabajadores realicen una labor productividad,
asimismo sefialan que las compensaciones son una base estructural de toda
organizacion para que pueda tener un nivel de productividad alto en las areas en
gue se desempefia cada trabajador.

Del mismo modo, Ni Komang & YoWayan (2021) mencionaron que la
compensacion es un factor clave para prevenir la rotacion laboral e incrementar a
la mejora de toda empresa, es por eso que se dice que cuando se brinda una
buena compensacién o se aumenta, el personal permanecera en la empresa

desenvolviéndose eficientemente en sus funciones, ya que cuando mayor sea las
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compensaciones se relacionara con la satisfacciébn, y motivacion de ellos
contribuyendo a una mejora en la calidad del servicio.

Asi mismo las empresas para que puedan gestionar eficientemente los
servicios que ofrece, segun Hassanein (2018) deben verificar si el nivel del mismo
se relaciona con las expectativas que presenta el cliente, ya que es importante
considerar las percepciones sobre el servicio que recibe para poder identificar los
factores que no favorecen, y asi contribuir a un mayor rendimiento de satisfaccién
de los clientes, con alta calidad de servicio. Por ende, Valenzo et. al. (2019),
indican que el objetivo de una organizacibn competitiva es cuando disefia la
manera de como quiere brindar la calidad a través del producto o servicio,
minimizando los costos y satisfaciendo la necesidad del cliente.

En ese contexto las empresas tratan de relacionar el cumplimiento de sus
estrategias con las metas establecidas, enfocandose al cliente como elemento
clave del trabajo y del servicio que ofrecen, ya que mediante ellos se puede
incrementar la demanda siempre y cuando estén contentos y satisfechos con lo
que reciben.

Por ello es importante que las organizaciones implementen y ejecuten
planes estratégicos que permita direccionar la eficacia en todas las areas
contribuyendo una ventaja competitiva en el mercado laboral. Mantener a los
colaboradores también es una tarea importante que deben realizar las empresas,
ya que, al estar contentos, se fidelizan a medida del tiempo dependiendo el trato
y el entorno en el que se encuentra, ya que asi podran desempefiarse cada vez
mas y podran brindar un mejor trato y servicio, ocasionando fidelizacion por parte
de ellos.

En la empresa Seguros Celestiales E.l.LR.L., de la ciudad de Piura, se
evidencio que ellos consideran importante al trabajador y al cliente, por ello a los
trabajadores se les ofrece las compensaciones correspondientes por la existencia
de la prestacion laboral, sin embargo, las compensaciones no son atractivas para
todo el personal, lo que significa que deben de existir mejoras en los componentes
compensacionales, tanto monetarios como no monetarios. Asi mismo la empresa
debe de enfocarse en las comodidades del total de su personal para que entre
ellos no existan problemas laborales, y direccionarse al propdsito de mejorar la

captacion de los clientes ofreciéndoles un servicio de calidad.
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8.3. Objetivos de la propuesta
Objetivo General:
Implementar estrategias para la mejora del mix compensacional y la calidad
de servicio en la empresa Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022.
Objetivos especificos:
1) Determinar la matriz de evaluacion de factores internos y externos.
2) Fortalecer el mix compensacional en la empresa Seguros Celestiales
E.LR.L.
3) Establecer alternativas de incrementar la calidad de servicio de la
empresa Seguros Celestiales E.I.R.L
4) Incentivar la fidelizacion de los clientes hacia Seguros Celestiales.
5) Aplicar el feedback positivo en las habilidades blandas de los

colaboradores.

8.4. Justificacion:

En concordancia con los resultados observados en la investigacion “Mix
compensacional y la calidad de servicio en Seguros Celestiales E.l.R.L, Piura,
2022”, se analiz0 la existencia de una correlacion positiva entre el mix
compensacional y la calidad de servicio en la organizacion, por consiguiente, se
debe mejorar los programas que se brinda del mix compensacional, asi como el
servicio que se brinda y la evaluacion que se realiza a los empleados con respecto
a la calidad de servicio. Kosasih & Denok (2020) recomienda que toda empresa
debe evaluar las compensaciones que le brinda al personal, y estan deben ser
cumplidas en base a sus remuneraciones basicas, beneficios e incentivos, como
también deben considerar la valorizacién de los logros que desarrollan en relacion
al cumplimiento de sus metas laborales, ademas de aportar mejoras en el trato y
entrega del servicio. Por ello, en esta investigacion se proponen estrategias para
la mejora de las falencias que pueden existir en ambas variables, logrando obtener
una rentabilidad y mejora en el servicio de la organizacion, asi como tener
personal motivado y fidelizado con la empresa, lo que se reflejara en la mayor
productividad, desarrollo de la creatividad y competitividad empresarial.
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8.5. Matriz de factores EFly EFE

MATRIZ EFI

Matriz de Evaluacién de los Factores Internos

Factores (F+D) Peso Calificacion Valor ponderado
Fortalezas

F1: Nivel del servicio. 0.1 3 0.3

F2: Ambientes y equipos adecuados 0.11 4 0.44

F3: Brinda capacitaciones al personal. 0.1 3 0.3

F4. Pers_onal con experiencia en el area 0.11 4 0.44

de trabajo que desempefia.

F5: Disponibilidad de los servicios. 0.11 4 0.44
Debilidades

D1: Deficiencia en la atencion al cliente 0.11 2 0.22

D2: C_arenma compensaciones  no 0.09 > 0.18

monetarias

D3: _Compensamones monetarias no 0.09 5 0.18

atractivas.

DA4: Cpncentramon en un solo mercado 0.1 2 0.2

geografico.

D5: Conflictos laborales 0.08 1 0.08

1 2.78

Segun la matriz de factores internos realizada en la empresa Seguros

Celestiales E.I.R.L, de Piura, el resultado del ponderado que se evidencia en la

tabla, equivale a 2.78, indicando que esta empresa se encuentra en una posicion

interna adecuada. Cabe mencionar que a pesar de que el valor total obtenido

supera el puntaje promedio de 2.50 debe mejorarse y emplear acciones que

permitan enfrentar las debilidades.
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MATRIZ EFE

Matriz de Evaluacién de los Factores Externos

Factores (O+A) Peso Calificacion | Valor ponderado
Oportunidades
0o1: Necegldgd del servicio funerario fuera 01 4 0.4
de la provincia.
O2: Crisis sanitaria. 0.1 3 0.3
03: Aumento de la demanda de los clientes. 0.1 4 0.4
O4: Convenios con empresas de diversos
) Iy ) . 0.1 3 0.3
rubros (integracion vertical hacia adelante).
O5: Posibilidades de realizar alianzas
‘s - . . 0.1 4 0.4
estratégicas con propietarios agricolas.
Amenazas
Al: Inestabilidad politica. 0.1 2 0.2
A2: Inestabilidad econémica. 0.1 2 0.2
A3: Fendbmeno del nifio. 0.1 1 0.1
A4: Rapida actuacion de la SUNAFIL ante
. 0.1 2 0.2
las denuncias del personal.
A5: Incursion de nuevas empresas
- . 0.1 2 0.2
prestadoras de servicios funerarios.
TOTAL 1 2.7

La Matriz EFE, evidencié que en la empresa Seguros Celestiales E.I.R.L,
reflejé una puntuacion de 2.70 en relacion a las oportunidades y amenazas, por
tanto, esto permiti6 indicar que, la empresa cuenta con factores favorables
respecto al entorno laboral, para poder ser aprovechado, asi mismo es importante
tener en cuenta las inestabilidades o problematicas en la que la empresa debe
enfrentarse.

8.6. Analisis FODA
Con respecto a la empresa Seguros Celestiales, se identificaron los

factores internos y externos, los cuales con elementos del FODA
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ANALISIS FODA

F. INTERNOS

F. EXTERNOS

OPOR
0O1: Necesidad del servicio funerario fuera
de la provincia.
02: Crisis sanitaria.
03: Aumento de la demanda de los clientes.
04: Convenios con empresas de diversos
rubros (integracién vertical hacia adelante).
O5: Posibilidades de realizar alianzas
estratégicas con propietarios agricolas.

DAD

AMENAZAS
Al: Inestabilidad politica.
A2: Inestabilidad econémica.
A3: Fenémeno del nifio.
A4: Rapida actuaciéon de la SUNAFIL ante
las denuncias del personal.
A5: Incursibn de nuevas empresas
prestadoras de servicios funerarios.

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Nivel del servicio.

F2: Ambientes y equipos adecuados

F3: Brinda capacitaciones al personal.

F4: Personal con experiencia en el area de trabajo
que desempeiia.

F5: Disponibilidad de los servicios.

- Expansibn de  mercado
accesibilidad a los servicios.
(F1, F2, F5, 01, 02, 03, 04, 05)

para  generar

ESTRATEGIA FA

- Promover el cumplimiento de los lineamientos de
calidad
(F1, F4, F5, A3, A4, A5)

D1: Deficiencia en la atencion al cliente
D2: Carencia compensaciones no monetarias

D3: Compensaciones monetarias ho
atractivas.
D4: Concentracibn en un solo mercado
geogréfico.
D5: Conflictos laborales
RA A DO
- Fortalecer la efectividad del mix
compensacional
(D1, D2, D3, D5, 01, 03)
ESTRATEGIA DA
- Investigar las necesidades de Ilos
trabajadores con respecto a las

compensaciones no monetarias.
(D1, D2, D3, A2, A3, A4)

43




8.7.

Matriz PESTE

ENTORNO POLITICO

En la empresa Seguros
Celestiales E.LR.L, las
operaciones que realizan se
relacionan con politicas en
base a la ley, sin embargo
durante la gestion que se
realiza en el congreso esta
empresa también ha sido
perjudicada debido a la crisis
politica gubernamental que
atraviesa nuestro pais.

ENTORNO SOCIAL

Seguros Celestiales E.L.R.L.,
es reconocida en la ciudad de
Piura, contribuyendo a
generar empleabilidad en
diferentes puestos laborales a
quienes cumplan con el perfil
solicitado. Por otro lado pese
a las constumbres cuando una
persona fallece, esta empresa
obtiene demanda de servicio
complementarios (capilla
ardiente, sacerdote, carroza,
arreglos flolares)

ENTORNO ECONOMICO

En esta empresa durante la
pandemia a pesar de la crisis
sanitaria y economica, existio
una posible estabilidad
economica dentro de la misma
ya que la demanda de
fallecidos aumento lo que
favorecio a la rentabilidad de
Seguros Celestiales.Asi
mismo opto por financiamiento
para cubrir los implementos
que permiten completar el
servicio.

ENTORNO TECNOLOGICO
Cuenta con recursos Yy

equipos tecnologicos que
permiten ejecutar el
cumplimiento de las

actividades laborales, como
también el mantenimiento de
los hornos industriales
crematorios.
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8.8.

Planteamiento de estrategias

De acuerdo al planteamiento de las principales estrategias, es necesario

considerar factores, actividades y recursos de la empresa Seguros Celestiales E.I.R.L,

Piura, con el objetivo de poder contribuir a la mejora del mix compensacional y calidad

de servicio en esta empresa.

ESTRATEGIA FO: EXPANSION DE MERCADO PARA GENERAR ACCESIBILIDAD A LOS SERVICIOS.

a) Descripcién de
la estrategia

La expansion de la empresa se relaciona con la accesibilidad a los servicios en diferentes lugares
fuera de la provincia Piura, esto permitird seguir atendiendo a clientes potenciales al brindarles un
servicio de calidad. Asi mismo debe realizar alianzas estratégicas de integracion vertical hacia atras
con propietarios de terrenos agricolas.

b) Programa
estratégico

- ldentificar lugares y socios claves.

- Acordar reuniones entre ambas partes.

- Proponer alianzas estratégicas.

- Evaluar el cumplimiento de los acuerdos establecidos.

c) Responsable

Gerente general: Sr José Ernesto Feria Madrid.

d)Recursos

- Recursos humanos.
- Recursos materiales y bienes.

e) Tiempo

eprero arzo a\o) ayo 0

PERIODOS ero
ACTIVIDADES 1{ 2| 34| 1|2 3|4(1|2|34]1|2|3|4|1|2 3|41 2|34

1. Identificar
lugares y socios
claves.

2. Acordar
reuniones entre
ambas partes.

3. Proponer
alianzas
estratégicas.

4. Evaluar el
cumplimiento de
los acuerdos
establecidos.

f) Presupuesto

Materiales principales
Descripcion Cantidad Precio unitario Costo total
Refrigerio 5 unidades S/.  20.00 S/. 100.00
Viaticos Soles S/. 300.00 S/. 300.00
S/. 400.00
Honorarios
L Sesiones Costo unitario
Descripcion Cant. Horas Costo total
(meses)
Gerente General 01 5 horas 2 S/. 800.00 S/.  1600.00

- Presupuesto total de S/. 2 000.00

g) Viabilidad

El desarroll6 de esta estrategia es posible, ya que la organizacién puede tener la oportunidad de
expandirse en otras provincias y distritos de la ciudad de Piura, ademas esto va a lograr mejorar la
competitividad y el incremento de la demanda de clientes.

h) Mecanismos
de control

- Grado de expansion de mercado.
- Nivel de posicionamiento.
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ESTRATEGIA DO: FORTALECER LA EFECTIVIDAD DEL MIX COMPENSACIONAL

a)Descripcion

La buena distribucion del mix compensacional tiene como objetivo que a todo el personal de la
organizacion se le brinde adecuadamente cada incentivo, beneficio, y remuneraciéon segun su

de la o . -
estrategia rendlmlgnto, poste.rl.ormente de ser evaluados, por ello se plantean actividades que lograran
beneficiar la rentabilidad de la empresa.
- Realizar una encuesta a los trabajadores referente a sus beneficios.
b)Programa

estratégico

- Replantear los incentivos referentes al servicio que se brinda en la organizacion
- Evaluar los resultados

c)Responsable

Responsable de Recursos Humanos

- Recursos humanos.

d)Recursos . .
- Recursos materiales y bienes.
PERIODOS ero ebrero arzo AD ayo 0
ACTIVIDADES 1/ 2{ 3|41, 2|3[{4|1{23|4|1|2 3|4 12|34/ 1234
1. Realizar
una encuesta a los
trabajadores
referente a sus
&)Tiempo beneficios
2. Replantear
los incentivos
referentes al
servicio que se
brinda en la
organizacion
3. Evaluar los
resultados
La estrategia para efectuar el plan de compensaciones tanto monetarias como no monetarias, esta
asociada en fortalecer el mix compensacional en beneficio de los colaboradores, brindandoles:
incentivos, remuneraciones, beneficios sociales, capacitaciones, motivacion, entre otros
componentes.
Promoviendo la calidad de servicio, es necesario promover el plan para que la empresa obtenga
ventaja competitiva constantemente, y también permite atraer y fidelizar a eficientes talentos, pues
cuando los colaboradores se encuentran satisfechos contribuyen a que en esta empresa llegue a
ser mas efectiva en su productividad.
Remuneraciones:
e Debe estar alineado a las funciones que cada trabajador realiza, y que pueda cumplir con
las expectativas salariales, siempre y cuando no sea menor al sueldo minimo.
e Implementar aumentos de salarios a aquellos que logran mantenerse varios afios en la
empresa o ascenderlos de puestos, para ello se debe monitorear el trabajo del personal.
) Plan e Instalar un software de compensaciones

Incentivos:
e  Publicar notas informativas de los colaboradores del mes.
e  Retribuir econédmicamente o emocionalmente a aquellos que alcanzaron o superaron las
metas establecidas.
e  Brindarles premios como viajes colectivos en provincias de Piura.
Beneficios sociales:
e  Considerar gratificaciones segun el tiempo laborado y el desempefio.
e  Vacaciones acordes a la ley.
e  Capacitaciones constantes.
. Del mismo modo como parte de los beneficios se debe considerar campafias medicas
gratuitas para los trabajadores, con la finalidad que ayuden a que ellos se sientan
identificados con la empresa y se consideren parte fundamental de ella.

46




Materiales principales
Descripcion Cantidad Pr_ecp Costo total
unitario
Hojas Dina A4 130 hojas S/. 0.10 S/. 13.00
Lapiceros Faber Castell 1 docena S/. 8.00 S/.  8.00
Software de compensaciones 1 S/. 10,000 S/. 10,000
g)Presupuesto S/. 10,021.00
Honorarios
L Sesiones Costo
Descripcion Cant. Horas o Costo total
(meses) unitario
Responsable de RR. HH 01 4Hra 2 S/.200.00 | S/. 400.00
Presupuesto total de S/. 10,421.00
La implementacion de la estrategia es posible, debido a que la empresa posee con recursos para
h)Viabilidad poder realizar la estrategia, ademas esto ayudara a que exista una mejor distribucion de los

elementos y asi repercute en el desempefio de los colaboradores al momento de brindar el servicio.

i) Mecanismos
de control

Nivel de desempefio
Grado de satisfaccion

E

STRATEGIA FA: PROMOVER EL CUMPLIMIENTO DE LOS LINEAMIENTOS DE CALIDAD

a)Descripcién

La calidad de servicio es fundamental dentro de una empresa, es por ello que mediante el plan de

de la | compensaciones se incentivara a mejorar los niveles de calidad del servicio, ya que los
estrategia colaboradores seran méas productivos.
- Supervisar al colaborador
b)Programa - Implementar un buzén de sugerencias y retroalimentar al cliente o al colaborador.

estratégico

Medir el nivel de servicio recibido, mediante una encuesta de satisfaccion.

Actualizar la pagina de la empresa y ofrecer promociones

Evaluar los resultados

c)Responsable

Administrador

Recursos humanos.

d)Recursos . .
- Recursos materiales y bienes.
PERIODOS ero ebrero arzo AD a 0
ACTIVIDADES 1121 3{ 412|341 2|3]|4 3|41 3| 4| 1| 2| 3| 4
1. Supervisar al
colaborador
2. Implementar
un buzén de
sugerencias y
retroalimentar al
cliente o] al
colaborador
3. Medir el nivel
de servicio recibido,
e)Tiempo mediante una
encuesta de
satisfaccion.
4,  Actualizar la
pagina de la

empresa y ofrecer
promociones

5. Evaluar
resultados
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f) Presupuesto

Materiales principales
Descripcion Cantidad Pr_ecp Costo total
unitario
Buzoén de opiniones 1 unidad S/. 20.00 S/. 20.00
Lapiceros Faber Castell 4 unidades S/, 4.00 S/ 4.00
Redes Sociales - S/. 20.00 S/. 20.00
Teléfonos 2 unidades S/.  250.00 S/, 500.00
S/. 544.00
Honorarios
S Sesiones Costo
Descripcion Cant. Horas o Costo total
(meses) unitario
Gestor de llamadas 02 4 horas 2 S/.200.00 | S/.  400.00
Administrador 01 4 horas 2 S/.350.00 | S/.  700.00
S/. 1100.00

Presupuesto total de S/. 1 644.00

g) Viabilidad

La estrategia planteada es posible, debido a que la organizacion cuenta con los materiales y recurso
humano para poder evaluar la satisfaccion de los clientes con referente a la calidad de servicio
recibido y asi mejorar los estandares de calidad.

h) Mecanismos
de control

Nivel de satisfaccion del cliente
Nivel de gestion de calidad

ESTRATEGIA DA:

INVESTIGAR LAS NECESIDADES DE LOS COLABORADORES CON

RESPECTO A LAS COMPENSACIONES NO MONETARIAS

a) Descripcién
de la
estrategia

Los colaboradores son una parte fundamental de la empresa, es el elemento que ayuda a realiza
la actividad de brindar el servicio, por ende, es primordial fortalecer los lazos internos con el talento
humano, hacer que se sientan satisfechos e identificados dentro de la organizacion, con la finalidad
de retener buenos potenciales.

b) Programa
estratégico

- Encuestar a los trabajadores con respecto a su satisfaccion dentro de su area.
- ldentificar las necesidades primordiales y secundarias
- Brindar los beneficios de dichas compensaciones de manera igualitaria

c) Responsable

Administrador

d) Recursos

Recursos humanos.
Recursos materiales y bienes.

e) Tiempo

PERIODOS ero eprero arzo AD ayo 0
ACTIVIDADES 1| 2[3[4a|a|2]3]a|a]2]3]4]1]|2]3]4]1]2]3]4]1]2]3]4

1. Encuestar
a los trabajadores
con respecto a su
satisfacciéon dentro
de su area.

2. Identificar
las  necesidades
primordiales y
secundarias.

3. Brindar los
beneficios de
dichas
compensaciones
de manera
igualitaria.

4. Evaluar
resultados

48




f) Presupuesto

Materiales principales
L . Preci
Descripcion Cantidad r.ecp Costo total
unitario
Tablet para encuestar 2 unidades S/. 300.00 S/. 600.00
S/.  600.00
Honorarios
L Sesiones Costo
Descripcion Cant. Horas o Costo total
(meses) unitario
Administrador 01 4Hra 1 S/.300.00 | S/. 1200.00

Presupuesto total de S/. 1 800.00

g) Viabilidad

La implementacién de la estrategia es posible, ya que la organizacion puede obtener los recursos
fisicos, humanos y financieros, ademas, establecer la estrategia permitira mejorar el plan de
compensacion, aprovechando el rendimiento del personal que mediante sus acciones en un largo
plazo lograran los objetivos y las metas establecidas en la organizacion.

h) Mecanismos
de control

Nivel de los procesos del programa.
Grado de calidad en el servicio.

8.9.

Evaluacién de beneficio-costo

Con respecto a la propuesta planteado se realiza la evaluacion de la factibilidad

de la propuesta mediante el andlisis del presupuesto que se tendra, proyectandolo de

manera anual.

Tabla 13:

Egresos Proyectados

EGRESOS
SOFWARE DE EGRESO
ESTRATEGIAS TIEMPO EGRESO COMPENSACIONES ANUAL
ESTRATEGIA FO |2 MESES S/ 2,000.00 S/ 12,000.00
ESTRATEGIA DO |2 MESES S/ 421.00 S/ 10,000.00| S/ 12,526.00
ESTRATEGIA FA |2 MESES S/ 1,644.00 S/ 9,864.00
ESTRATEGIA DA |3 MESES S/ 1,800.00 S/ 7,200.00
TOTAL DE EGRESOS S/ 41,590.00
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Tabla 14:

Proyeccion anual

PROYECCION ANUAL - INGRESOS
8.0% 8.2% 8.4%
ANOS 2022 2023 2024 2025
INGRESOS | S/ 45,749.00 | S/ 49,408.92 |S/ 53,460.45 |S/57,951.13
EGRESOS | S/41,590.00 | S/ 44,917.20 |S/ 48,600.41 | S/52,682.84
MARGEN | S/ 4,159.00 |S/ 4,491.72 |S/ 4,860.04 |S/ 5,268.28

Segun Datosmacro (2021), indica que el Pera tuvo un crecimiento en la tasa de
mortalidad en el periodo 2021, de 7.60% aproximadamente, por lo cual desde este
porcentaje se realiz6 la proyeccién. Conforme a datos financieros, se evidencian los
ingresos y egresos de Seguros Celestiales. En base a las estrategias planteadas se
espera crecimientos continuos cada cierto tiempo para la mejora continua de la
compafiia. Para el afio 2023 se establece un crecimiento en los ingresos, lo cual
corresponde a un monto de S/ 49, 408.92 y que podra cubrir sus egresos en dicho afio,
en cuanto al afio 2024 se espera un margen positivo de S/ 4, 860.04, mientras que para
el 2025 se estima S/ 5,268.28, este incremento en la ganancia es debido a que se van
a realizar mejoras constantes en los planes estratégicos establecidos, significando que
la economia de la empresa Seguros Celestiales estara en constante movimiento lo cual
contribuye al cumplimiento eficiente de los planes estratégicos para la ventaja

competitiva de la misma.
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Tabla 15:

Evaluacion del beneficio sobre costo

DETALLE VALORES

INGRESOS S/ 45,749.00

EGRESOS S/ 41,590.00
B/C 1.10

Si B/C > 1, esto significa que los beneficios son superiores a los costos. Por

ende, el proyecto debe ser considerado.

Conforme al beneficio sobre costo, se demostré que por cada S/1.00 que la

empresa pueda invertir, va a recuperar S/1.10 en el afio posterior. Por ende, se

evidencia que las estrategias planteadas permitiran contribuir a la mejora del mix

compensacional y de la calidad de servicio en la compafia de la ciudad de Piura, y a la

vez generara un beneficio de rentabilidad.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Horarios pertinentes

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Remuneracion Equidad
La variable mix salarial Sueldo competitivo
compensacional se Expectativa salarial
Conjunto de dos sistemas | medira mediante  sus Reconocimientos
: monetario y no monetario | dimensiones: _ Premios
Mix . generado por la prestaciéon | remuneracion salarial, | Incentivos A :
Compensacional laboral i beneficio | i i benefici ’ Motivacién emocional
aboral, permite un beneficio | incentivos 'y  beneficios Comisiones
mutuo. (Mogollén, 2018) sociales con el .
instrumento  cuestionario | Beneficios Capacitacion
dirigido al personal. sociales Vacaciones
Gratificacion dinal
Cumple lo prometido Ordina
Fiabilidad Interés por resolver los
Esta variable se medira problemas
- - mediante las dimensiones: ) Clientes seguros
Es el juicio subjetivo de los | . | .. . Seguridad
. . fiabilidad, seguridad, Garantia
Calidad de clientes sobre el servicio que factores tanaibles
servicio recibe ~al demandar un capacidad de res ugesta , | Elementos Equipos
producto (Bustamante et. al, P . pu _,y tangibles Instalaciones
empatia con la aplicacién . — —
2019) . N Capacidad de | Servicio rapido
de un cuestionario dirigido ) ¢ Empleados di )
a los clientes. espuesta mp e"g os disponibles
) Atencion individualizada
Empatia




ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Mix Compensacional y su
relacion con la Calidad de
Servicio de los colaboradores de
Seguros Celestiales E.LR.L.
Piura, 2022.

(@ ¢Como se relaciona la
remuneraciéon salarial con la

(a) Evaluar la relacion que existe
entre la remuneracion salarial y la

(@) La remuneracion salarial se
relaciona efectivamente con la

calidad de servicio de los | calidad de servicio de los |calidad de servicio de los
colaboradores de Seguros | colaboradores de Seguros | colaboradores de Seguros
Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022? Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022 Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022

(b) ¢Qué relacién existe entre el | (b) Explicar la relacién que existe | (b) El incentivo se relaciona

incentivo con la calidad de servicio
de los colaboradores de Seguros
Celestiales E.l.R.L. Piura, 2022?

entre el incentivo y la calidad de
servicio de los colaboradores de
Seguros Celestiales E.I.R.L. Piura,
2022

positivamente con la calidad de
servicio de los colaboradores de
Seguros Celestiales E.l.LR.L. Piura,
2022

(c) ¢Cudl es la relacion entre los
beneficios sociales con la calidad
de servicio de los trabajadores de
Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura,
20227

(c) Examinar la relacion de los
beneficios sociales con la calidad
de servicio de los trabajadores de
Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura,
2022.

(c) Los beneficios sociales se
relacionan significativamente con la
calidad de servicio de |los
trabajadores de Seguros Celestiales
E.l.LR.L. Piura, 2022

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODO
General General General: -Tipo
¢Cual es la relacion que existe | Analizar la relacion del mix | El mix compensacional se relaciona .

. . . . " . Aplicada

entre el mix compensacional y la | compensacional y la calidad de | positivamente con la calidad de
calidad de servicio de los | servicio de los colaboradores de | servicio de los colaboradores de | -Disefio:
trabajadores de Seguros | Seguros Celestiales E.I.LR.L. Piura, | Seguros Celestiales E.l.R.L. Piura, No Experimental
Celestiales E.I.R.L. Piura, 20227 2022. 2022. P
Especificos Especificos Especificos - Nivel:

Correlacional -
Descriptiva

-Corte: Transversal
-Enfoque: Mixto
-Poblacion:
Trabajadores: finita.
-Muestra:

120 trabajadores.
-Técnicas:
Encuestay entrevista
-Instrumentos:
Cuestionario

Guia de entrevista
-Método de
analisis:

Programa SPSS




ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE SEGUROS

CELESTIALES E.I.LR.L
Fecha.: / / N°

Estimado/a colaborador, esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela
profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son
anonimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto,
en forma voluntaria responda: Si () NO () doy mi consentimiento para continuar con la
investigacion que tiene por objetivo analizar la relacién del mix compensacional y la calidad de
servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022. Asimismo, autorizo para
que los resultados de la presente investigacién se publiquen a través del repositorio institucional
de la Universidad César Vallejo. Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede
enviarla al correo: mochamer@ucvvirtual.edu.pe

El cuestionario consta de una serie de items, cada uno de las cuales tiene 5 alternativas,
gue permitiran medir las dimensiones del estudio. Lea detenidamente cada item y marque con un
aspa (X) la alternativa que Ud. considere, teniendo en cuenta la escala de respuesta: (5)
Totalmente de acuerdo (4) De acuerdo (3) Indeciso (2) En desacuerdo (1) Totalmente en

desacuerdo. Se agradece su apoyo.

ESCALA DE
VARIABLE: MIX COMPENSACIONAL i
VALORACION
. 5 4 3 2 1
REMUNERACION SALARIAL Gy @ @@
TA | DA | IND | ED | TD
1. El sueldo que se le brinda es equitativo.
2. Considera que el sueldo que recibe es competitivo a nivel
de mercado laboral.
3. El sueldo es competitivo de acuerdo a su desempefio.
4. La remuneracién establecida en su contrato de trabajo
satisface sus expectativas salariales.
5. Ud. es flexible en cuanto a las expectativas salariales.
INCENTIVOS
6. Recibe reconocimientos por el buen desempefio.
7. La empresa reconoce sus logros.
8. La empresa le ofrece premios monetarios 0 no monetarios
9. El buen trato lo motiva a desempefiarse eficientemente
10. Las comisiones que se les otorga dependen de su nivel de
productividad
11. Esté satisfecho con las comisiones que usted percibe

BENEFICIOS SOCIALES



mailto:mochamer@ucvvirtual.edu.pe

12. La empresa les brinda capacitaciones acerca de su area de
trabajo

13. La capacitacion recibida es efectiva.

14. La empresa les brinda el tiempo de vacaciones que
corresponde.

15. Goza de vacaciones legales en el plazo establecido.

16. Las gratificaciones que usted percibe son acordes a la ley

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD

17. Brinda el servicio en el tiempo establecido.

18. La empresa cumple con los compromisos.

19. Cuando el cliente presenta alguna dificultad usted brinda
ayuda para solucionarla.

SEGURIDAD

20. Ud. transmite la confianza necesaria a los usuarios.

21. Existe seguridad en sus respuestas cuando interactia con
los clientes.

22. La empresa brinda garantia a los productos.

ELEMENTOS TANGIBLES

23. La organizacion le otorga los equipos apropiados para
realizar sus funciones.

24. Laactualizacion y el mantenimiento de los equipos se realiza
habitualmente.

25. Las instalaciones les permite realizar sus actividades.

26. Ud. considera que las instalaciones influyen en la decisién de
compra de los clientes.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

27. Ud. atiende de manera inmediata los servicios requeridos.

28. Ud. durante siempre se encuentra disponible para los
clientes.

29. Ud. realiza seguimiento del servicio contratado.

EMPATIA

30. Ud. atiende de manera personalizada a los clientes durante
el proceso de sus solicitudes.

31. La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

DATOS GENERALES
Sexo: M () F()
Edad:18-29 () 30-39( ) 40-49 ()
Tiempo laborando:

50-69 ()




GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

Fecha: _/ /2022

Nombre del entrevistado:

Entidad:

De forma voluntaria; Si ( ) NO (' ) autorizo mi consentimiento para continuar con
la investigacion que tiene por objetivo analizar la relacién del mix compensacional
con la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L,
Piura, 2022. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad
César Vallejo. Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede
enviarla al correo: mochamer@ucvvirtual.edu.pe

VARIABLE 1: MIX COMPENSACIONAL

¢ Considera que los trabajadores son el pilar fundamental para el desarrollo
de esta empresa?

¢Actualmente cuenta con colaboradores cualificados y capacitados que
aportan a que esta empresa logre ventaja competitiva?

¢De qué manera usted recompensa a sus trabajadores en forma de
agradecimiento por su productividad laboral?

¢,Cree conveniente implementar o mejorar programas de compensaciones?
¢cLos trabajadores son capacitados constantemente para mejorar sus
habilidades y puedan brindar servicios con alta efectividad?

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

6.

¢ Usted considera que la motivacion a los trabajadores es un factor primordial
para que puedan desempeiiarse eficientemente, y brindar un trato y servicio
de calidad?

¢En el transcurso de los afios, han tenido dificultades en relaciéon con los
clientes?, ¢De qué formay como las supero?

¢, Qué factores se consideran para poder cumplir y satisfacer las expectativas
gue poseen los clientes y hacer que se sientan seguros?

¢Atodos los clientes se les atiende de forma respetuosa, amable y empatica?



ANEXO 4: VALIDACIONES

Sl UCV

UNMIVERSIOAD
DR WALLEIG

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Freddy Wilkam Casilio Palaclos con DMI N* 02842237 Doctor en Clenclas
Adminlstrativas con menchan en Direcclin de Empresas M* ANR A 202528, de
profeskin Llcenclago en Clenclas Adminlstrativas | Abogado oesempefandome
actualmente coma Docenta 3 Tlempo Completo en la Escuela g2 Adminksiradan de
la WS Plura.

Por medlo 02 |3 presente hago constar que he revisads con fines de Valldackn

s Instrumentos:

Cuestonars
Luego de hacer 1as observaclones peninerntes, puedo formular 135 slgulenies
apreclaclones.
Cusstionario  difigido &
moleooredones O Samuros | DEFICBENTE | ACEFTASLE BUESND ML BUEND | EX{ELENTE
Celestiales E.1ALL, Firs
o X
1L amdad
. X
ZOinpsradad
] X
LAckushded
. . X
ArpEnEEOon
Szufidends X
- X
Blntenoonslidsd
o . X
TConastencs
. X
BCoherencis
. X
Bkdetodol opa

En seflal de conformidad femo 13 presenie en 13 dudad de Plura a ks 12 dias del mes
de septlemibre de| Das mil velntidds.

, v Frmlly W, Casifiy Pt
Aol LC DN Eanfu i

Dira. : Freddy Willlam Casillo Palaclos
DMl 02842237

Especialidad : Administracion

E-rnail : fvcastillop@ucwvirtual edu.pe



b ucv

UNIVERSIDAD CESAR YALLEID

“MIX COMPENSACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLABORADORES DE

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO.

SEGUROS CELESTIALES E.l.R.L, PIURA - 2022"

. v . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 4D 41 - 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
6 |11 [16 |21 |26 [31 [36 |41 |46 |51 [56 |61 [66 |71 |76 [81 [B6 [91 |96
ASPECTOS DE VALIDACION 10 13 20 23 30 33 40 45 Bl 33 B0 (5] T0 T3 B0 B3 50 95 100
1.Claridad Esta formulado 935
con un lenguaje
apropiado
2.Objetividad Esta expresado 93
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 95
enfoque tedrico
abordade en la
investigacion
4 Organizacion Existe una 935
organizacion
logica entre sus
items
5. 5uficiencia Comprende los 95
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.




6.ntencionaldiad | Adecuado  para a5
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en a5
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion a5
entre las
variables e
indicadores
S.Metodologia La estrategia 95

responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 14 de septiembre de 2022.

TR RS PR R N

. O Frodidy W. Castifio Palacios
" et UMIC DE CLLES, R 343

Dr.: Freddy William Castillo Palacios
DMNI: 02842237

Teléfono: 9655840159

E-mail: fwcastillop@ucwvirtual.edu.pe




ucv

UNIVERSIDAD
CESaAR WALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa Gomez Zifiga con DRI W° 03420480, Mgtr. en
Administracion, MN® AMR: AOTAS552, de profesion Licenciads en  Ciencias
Administrativas, desempenandome aciualmenie como docente en Universidad César
Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacicn
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones perlinentes, puedo formular las siguientes
apreciacionss.,

Cusstionsnio aplicado B los
colaboradores de Semancs DERACIENTE ACEFTABLE BB MILIY BLUERD EXCELENTE
Celestmles ELAL, Fjurs - 2022

1.Claridad

2. Objetividad

J.Actualidad

4 Organizacion

D.5uficiencia

&.Intencionalidad

oo M M M O =

T.Consistencia

B.Coherencia X

0 Metodologia X

En senal de conformicad firma la presente en la ciudad de Piura a los veinticuatro dias

del mes de setiembre del dos mil Veintidos.

N 37 Mgtr. : Cecilia Gomez Zuniga
1 D - 034580420

[T 6( pf Especialidad : Administracion

24 -.'_I : I-J g E-mail . cgomezn@iucy.edu.pe




...

MIX COMPENSACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLABORADORES
DE SEGUROS CELESTIALES E.LR.L, PIURA - 2022

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-20

Regular
21-40

41-60

Muy Buena
61-80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

1

N

51

6 | N

10

R

0 |75

76
80

1.Claridad

Esta formulado con
un lenguaje

apropiado

100

2.0bjetividad

Esta expresado en
conductas
observables

100

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

100

4.0rganizacion

Existe una
organizacion légica
entre sus items

100

S.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y calidad

100

6.Intencionalidad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
temade la
Investigacion

100




7.Consistencia Basado en aspectos
tedricos-cientificos 100
de la investigacion

&.Coherencia Tiene relacidn
entre las variables 100
e indicadores

9. Metodologia La estrategia
responde ala 0o
elaboracidn de la
innstiguiﬂn

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estad
validando. Deberd colocar |a puntuacidn que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24 de setiembre de 2022

Mgtr. : Cecilia Paula Luisa Gomer Zuniga
DI : 03490490
Teléfono : 999780055

E-mail : Cgomezz@ucy. edu.pe
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LUMIVERSIDAD
D WALLE g
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ERICKA JULIEZSA SUYSUY CHAMBERGO con DMl W 43361468, Dra en
GESTIOM PUBLICA Y GOBERMASILIDAD, N® ANRICOP 13374 de profeshan

LICEMCIADA EN ADMINISTRACION,
DSCENTE en LA UMIVERSIDAD LICWV.

desempefiandome  actuabmente  como

Par medio de 13 presente hago consiar que he revisado con fines de Valldackin

I Instrumes rtos:

Cusstionario

Luegs de hacer las coservaciones perinentes, pueda formular |as slgulenies

aprecladones.
Cuestioranc  dirigadio
colaboradores de Segurms DEFCIENTE | RCEFTABLE BLIE P ALY BLAERD | EXCELENTE
Cajastizlas ELEL Piurs
. X
L.Cndac
s X
1.0bjetvided
X
3 Actunlicad
. s X
4.0nzanzeaon
.. X
.sufidenda
. X
E.Imbard cralizad
. . X
T.Consistenos
. X
B.Coherenioa
' X
5. Mzhodokoza

En seflal de confoemidad femo la presenie en k& cludad de Plura a los 14 dias del mes
de Zetlembre del Dos mil Velntldes.

hﬁ'ﬂ#ﬁﬂ'm

REGUC 13374 - CLAD

Dra..: Ericlex Julissa Suyswry Chambergo
OhI: 43361458

Especialicad: Lic Administracion
E-minil: EsuysuyCEsosirseled wpe



) UCV

UMIVERSIDAD CESAR WALLEID

“MIX COMPENSACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS COLABORADORES DE

SEGUROS CELESTIALES E.I.R.L, PIURA - 2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES.

. _ Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0.0 71. 40 a1 - 60 6180 81 100 OBSERVACIOMES
ASPECTOS DE VALIDACION 10 T1s [0 Tas [0 s [a0 [es [50 [o5 [0 [os 70 [75 [s0 [os {90 [o5 [aos
1.Claridad Esta formulado B0
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado 80
en conductas
abservables
3.Actualidad Adecuado al B0
enfoque tedrico
abordado en la
investigacidn
4 Organizacion Existe una B0

organizacion
logica entre sus
items

5. 5uficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

B0




6.Intencionaldiad | Adecuado  para 80
valorar las
dimensiones del
tema de la

investigacian
7.Consistencia Basado en 80
aspectos
teonicos-
cientificos de la
investigacion
B.Coherencia Tiene relacion &0
entre las
variables e
indicadores
9 Metodologia La estrategia B0

responde a la
glaboracion de la
investigacian

INSTRUCCIOMNES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Piura, 14 de septiembre de 2022.

Dira.: Ericka Julisza Suysuy Chambergo
DMl
e Eovcia L Sy Chamber Teléfono: 250 073 448
REGUC 13374 - CLAD E-mail: esuysuyc@ucvvirtual.edu.pe




ﬁ UNIVERSIDAD CEf?

FORMATO DE REGISTRO DE
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

AREA DE
INVESTIGACION

ANEXO 5: FORMATO DE CONFIABILIDAD

. DATOS INFORMATIVOS

I.1. ESTUDIANTE

Mogollén Chavez Merly Judith

Porras Chunga Lucero Xiomara

I.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Mix Compensacional y su relacién con la Calidad
de Servicio de los colaboradores de Seguros
Celestiales E.I.R.L. Piura, 2022.

I.3. ESCUELA PROFESIONAL

Escuela profesional de Administracion

I.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario

I.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDA

KR-20 kuder Richardson ()

EMPLEADO :
Alfa de Cronbach. (X)
I.6. FECHA DE APLICACION 07/10/2022
I.7. MUESTRA APLICADA 31

Il. CONFIABILIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

V1= Mix compensacional
V2= Calidad de servicio

TOTAL

,853 16
,812 15
,918 31

lll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados,

eliminados, etc.)

NUumero de items iniciales: 31

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad para los 31 Items

Docente : Mg. Luis Santiago Garcia Merino
Instituto de Investigacién, Innovacién Ciencia 'y

Tecnologia

Investigador Renacyt




| — | FORMATO DE REGISTRO DE AREA DE
ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO ONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO |NVEST|GAC|ON

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE SEGUROS CELESTIALES E.I.LR.L

Fecha.: 10/2022 N°

Estimado/a colaborador, esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela profesional de
Administracién de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria responda: Si (X ) NO ( )
doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo analizar la relacion del mix
compensacional y la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022.
Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo. Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede
enviarla al correo: mochamer@ucvvirtual.edu.pe

El cuestionario consta de una serie de items, cada uno de las cuales tiene 5 alternativas, que permitirdn medir
las dimensiones del estudio. Lea detenidamente cada item y marque con un aspa (X) la alternativa que Ud.
considere, teniendo en cuenta la escala de respuesta: (5) Totalmente de acuerdo (4) De acuerdo (3) Indeciso
(2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo. Se agradece su apoyo.

ESCALA DE

VARIABLE: MIX COMPENSACIONAL .
VALORACION

G| @ |0
TA | DA | IND | ED | TD

REMUNERACION SALARIAL

1. El sueldo que se le brinda es equitativo.

2. Considera que el sueldo que recibe es competitivo a nivel

de mercado laboral.

3. El sueldo es competitivo de acuerdo a su desempefio.

4, La remuneracion establecida en su contrato de trabajo

satisface sus expectativas salariales.

5. Ud. es flexible en cuanto a las expectativas salariales.
INCENTIVOS

6. Recibe reconocimientos por el buen desempefio.

La empresa reconoce sus logros.

8. La empresa le ofrece premios monetarios o no monetarios

9. El buen trato lo motiva a desempeiiarse eficientemente

10. Las comisiones que se les otorga dependen de su nivel de
productividad

11. Esté satisfecho con las comisiones que usted percibe

BENEFICIOS SOCIALES

12. La empresa les brinda capacitaciones acerca de su area de
trabajo

13. La capacitacion recibida es efectiva.

14. La empresa les brinda el tiempo de vacaciones que
corresponde.

15. Goza de vacaciones legales en el plazo establecido.



mailto:mochamer@ucvvirtual.edu.pe

ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE
UNIVERSIDAD CEf?
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

AREA DE
INVESTIGACION

16. Las gratificaciones que usted percibe son acordes a la ley

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD

17. Brinda el servicio en el tiempo establecido.

18. La empresa cumple con los compromisos.

19. Cuando el cliente presenta alguna dificultad usted brinda
ayuda para solucionarla.

SEGURIDAD

20. Ud. transmite la confianza necesaria a los usuarios.

21. Existe seguridad en sus respuestas cuando interactia con
los clientes.

22. La empresa brinda garantia a los productos.

ELEMENTOS TANGIBLES

23. La organizacion le otorga los equipos apropiados para
realizar sus funciones.

24. La actualizacién y el mantenimiento de los equipos se realiza
habitualmente.

25. Las instalaciones les permite realizar sus actividades.

26. Ud. considera que las instalaciones influyen en la decision de
compra de los clientes.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

27. Ud. atiende de manera inmediata los servicios requeridos.

28. Ud. durante siempre se encuentra disponible para los
clientes.

29. Ud. realiza seguimiento del servicio contratado.

EMPATIA

30. Ud. atiende de manera personalizada a los clientes durante
el proceso de sus solicitudes.

31. La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

DATOS GENERALES
Sexo: M () F()
Edad:18-29 ( ) 30-39( ) 40-49 () 50-69 ()

Tiempo laborando:

Docente : Mg. Luis Santiago Garcia Merino
Instituto de Investigacion, Innovacién Ciencia y
Tecnologia
Investigador Renacyt




ANEXO 6: CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: l RUC: 2052536144

SEGUROS CELESTIALES SAC

Nombre del Titular o Representante legal:

JOSE FERIA MADRID

Nombres y Apellidos DNI:

JOSE FERIA MADRID 02643304

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal ‘" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo™, autorizo [X], no autorizo [ Jpubkcar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

‘Mix compensacional y su relacién con la calidad de servicio de los colaboradores
‘de Seguros Celestiales SAC, Piura, 2022.

‘Nombre del Programa Académico:

Facultad de Ciencias Empresariales - Escuela Profesional de Administracion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Mogollon Chavez Merly Judith 73059132
Porras Chunga Lucero Xiomara 75497136

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras Investiga ndo en claro que los derechos de propledad
intelectual corresponden

usivamente al autor

/
Lugar y Fecha: 29 de abril de 2022 ’ f

hmnbmklnmw&mmbmnmmn‘* “ i "h ieacid muud
necesario describiir sus caracterivtican.




ANEXO 7: DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS
DE INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN
INVESTIGACION

Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: Mix compensacional y su relacion con la
calidad de servicio en los colaboradores de Seguros Celestiales SAC, Piura, 2022.
Autor/es: Mogollon Chavez Merly Judith & Porras Chunga Lucero Xiomara
Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID).......................

Escuela profesional: Administracion

Coautores del proyecto: (para PID).........cccoiiiiiiiiice e

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Piura, Peru

Criterios de evaluacion Alto Medio Bajo No precisa

I. Criterios metodolégicos

1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la guia | Cumple totalmente | ---- No cumple | ----- :
de productos de investigacion.

La poblacién/

La poblacion/ o
rticipantes n
2. Establece claramente la participantes estan pa'fcpa tes no
poblacion/participantes de la estatn = |-----
. L claramente
investigacion. claramente

establecidos )
establecidos

Il. Criterios éticos

Los aspectos Los aspectos
1. Establece claramente |0s | gticos estan éticos no estan
aspectos éticos a segurenla| | e
. o claramente claramente
investigacion.
establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de | Cuenta con No cuenta con
autorizacion de la empresa 0| documento documento No es
institucion (Anexo 3 Directiva de . . .
L debidamente debidamente necesario
Investigacion N° 001-2022-VI-
ucv). suscrito suscrito
3. Ha incluido el item del No ha incluido

consentimiento informado en el | Ha incluido el item ---- | |-

. . el item
instrumento de recojo de datos.
Mgtr. Macha Huamén Roberto Dr. Fernandez Bedoya
FPresidente Victor Hugo

Vicepresidente

Dra. Ramos Farrofan Emma Mgtr. Huamani Paliza
Verénica Frank David
Vocal 1 Vocal 2 (opcional)



ANEXO 8: DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad
de Ciencias Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “Mix compensacional y su relacion con la calidad de servicio en los
colaboradores de Seguros Celestiales SAC, Piura, 2022”, presentado por los
autores Mogollén Chavez Merly Judith & Porras Chunga Lucero Xiomara, ha
sido evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion

cuenta con un dictamen: favorable(X) observado( ) desfavorable ( ).

15, de JUNIO de 2022

1

|
s

Magtr. Macha Huaman Roberto
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Facultad de Ciencias Empresariales

LS T P D P investigador principal.



ANEXO 9: EVIDENCIA DE LA ENTREVISTA (FOTOS)







ANEXO 10: EVIDENCIA DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO (FOTOS)







ANEXO 11: PRUEBAS ESTADISTICAS
PRUEBA DE CRONBACH - FIABILIDAD

Tabla 16:

Estadisticas de confiabilidad del instrumento de investigacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
V1= Mix compensacional ,853 16
V2= Calidad de servicio ,812 15
TOTAL 918 31

En la tabla 16 observamos el resultado de la prueba del Alfa de Cronbach
realizado al cuestionario de ambas variables, es cual es para ambas variables de
31 preguntas con un valor de ,918 calificandose como elevada, para la V1: Mix
compensacional de 16 preguntas con un valor de ,853 calificAndola como muy
buena y de la V2: Calidad de servicio de 15 preguntas con un valor de ,812
calificandola como buena; tal manera que sus preguntas tienen consistencia

interna y pueden ser aplicadas a otras unidades de analisis.



ANEXO 12: CONSENTIMIENTO INFORMADO “GUIA DE ENTREVISTA”

Fecha: 13/10/2022

Nombre del entrevistado: José Feria Madrid

Entidad: Seguros Celestiales E.I.R.L

Yo, José Feria Madrid con DNI 02643304 en forma voluntaria; Si (X) NO () doy
mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo
“Analizar la relacion del mix compensacional con la calidad de servicio de los
colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L, Piura, 2022” Asimismo, autorizo
para que los resultados de la presente investigacién se publiquen a través del
repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviarla al correo:

mochamer@ucvvirtual.edu.pe/luceroporras@ucvvirtual.edu.pe

\\



mailto:mochamer@ucvvirtual.edu.pe/luceroporras@ucvvirtual.edu.pe

ANEXO 13: ENTREVISTA

Buenos dias con todos, el dia de hoy se va a proceder a realizar la entrevista al
gerente general de la empresa Seguros Celestiales, en esta oportunidad gerente
Sefior José Feria Madrid. Esta entrevista tiene como finalidad obtener informacion
relevante acerca de las variables en estudio dentro de esta organizacion, como es
el mix compensacional y la calidad de servicio.

A continuacion, se procedera a leer el consentimiento informado que se le brindo
al sefior gerente José Feria.

De forma voluntaria, autorizo mi consentimiento para continuar con la
investigacién que tiene por objetivo analizar la relacion del mix compensacional
con la calidad de servicio de los colaboradores de Seguros Celestiales E.I.R.L,
Piura, 2022. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad
César Vallejo.

Referente a la variable 1 que es el mix compensacional, se mencionaran las
siguientes preguntas:

(¢ Considera que los trabajadores son el pilar fundamental para el desarrollo de
esta empresa?)

Por supuesto que si, ... ¢por qué los trabajadores son un pilar fundamental?, ...
porque tienen la atencion, el sustento del trabajo, la organizacion, la idoneidad,
del trabajador, porque a empresa quebraria o cualquier empresa no tendria un
buen objetivo, se trazan los objetivos a través de los trabajadores. Es por eso que
los trabajadores es la columna vertebral de toda empresa.

(Y, actualmente ¢Ud. Considera que cuenta con trabajadores capacitados y
cualificados que aportan a esta empresa la ventaja competitiva, en el mercado a
diferencia de otras?)

Claro, yo creo que, con respecto a competitiva de repente estd muy cerca de
algunas empresas que son mas grandes, que tienen mejor calidad de servicio,
tener mejor calidad de personal, es también de acuerdo a la estructura, al capital
de la empresa, en este caso nosotros somos una Mypes empresa ya, y como
Mypes empresa tenemos un personal regular en capacitaciones frecuentes, como
que en otras empresas que hacen la competencia y lo voy a decir, por ejemplo

Mapfre, es una gran empresa internacional, entonces poder competir con ella es



bastante dificil, (pero si tiene esa visidn) pero si tenemos parte del mercado, esa
parte del mercado, y esa parte del mercado esta aqui, que tenemos la vision de
querer ser mejor que ellas, pues todo el mundo quisiera ser mejor, pero eso
conlleva que tienes que tener un mercado mas amplio, tener mayor capital porque
los datos, digo la inversion seria mayor...

¢De qué manera usted recompensa a sus trabajadores en forma de
agradecimiento por su productividad laboral?

Uno es los sueldos que tiene que estar de acuerdo a los estandares del mercado
laboral y dos que nosotros hacemos eventos sociales a los trabajadores,
recompensar, celebrar sus dias de sus cumpleafios y ver de una manera directa
sus problemas personales, también es importantisimo, considerar al trabajador de
una u otra forma apoyar en sus problemas, y es compensacion del trabajador
incentivos y también premios a los mejores vendedores, en este caso porcentajes,
comisiones, al mejor desempefio y al mejor de todos

¢ Los trabajadores son capacitados constantemente para mejorar sus habilidades
y puedan brindar servicios con alta efectividad?

Claro, regularmente estamos capacitando regularmente (regularmente)...

¢,Cree conveniente implementar o mejorar programas de compensaciones?

Por supuesto, por supuesto que si... estamos eh siempre a la vanguardia de estar
mejorando en las compensaciones, y verificando a nuestro sistema también
administrativo y de control de la empresa.

Con respecto a la variable 2, que es calidad de servicio le voy a mencionar las
siguientes interrogantes:

¢, Usted considera que la motivacion a los trabajadores es un factor primordial para
que puedan desempefarse eficientemente, y brindar un trato y servicio de
calidad?

No entendi la pregunta...

(Si es que Ud. considera que la motivacion de los trabajadores les permite que
ellos se desemperfien eficientemente y asi puedan brindar un trato hacia los
clientes...)

Yo creo que si mayormente eh las personas hay que recompensar...si, siempre

hay mayor rentabilidad en el trabajo y en la eficiencia.



¢Eneltranscurso de los afios, han tenido dificultades en relacion con los clientes?,
¢,De qué forma y como las supero?

Siempre hay siempre, anterior y presente, entonces eh ésea, creo que ha pasado,
ha pasado...este eh en una ocasion del maltrato de los vendedores, o de repente
los vendedores no dicen la verdad del producto, siempre hay esos problemas,
pero eso lo vamos superando poco a poco, esas deficiencias y... y digamos pues
gue un porcentaje se va redu... reduciendo, todas las empresas siempre tienen
a, hay no es tanto la empresa sino porque el trabajador no esta a veces motivado
y en ese sentido tratando siempre de superar algun problema.

¢, Qué factores se consideran para poder cumplir y satisfacer las expectativas que
poseen los clientes y hacer que se sientan seguros?

Bueno nosotros, en primer lugar, el servicio debe ser completo, en segundo el
servicio debe ser de acuerdo a los contratos de la empresa...

¢ A todos los clientes se les atiende de forma respetuosa, amable y empatica?
De lo que deberia hacer es eso, asi deberia ser jsi!, por eso hay una frase “el
cliente siempre tiene la razon”.

Sr entonces Sr. gerente José Feria, le agradecemos por su tiempo, su confianza
en poder brindarnos informacion necesaria también para poder realizar lo que esté
esta investigacion, y también esperamos que la propuesta planteada que se va
realizar al finalizar este estudio, contribuya a la mejora continua de esta
organizacion.

iMuchas gracias!

A ustedes.



ANEXO 14: MATRIZ DE INDICADOR POR PREGUNTA

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADOR

ITEMS

CUESTIO
NARIO

ENTRE
VISTA

FUENTE

MIX COMPENSACIONAL

Remuneracion

salarial

Equidad

El sueldo que se le brinda

es equitativo.

C

Colaborador

Considera que los
trabajadores son el pilar
fundamental para el
desarrollo de esta

empresa.

Gerente

Sueldo

competitivo

Considera que el sueldo
que recibe es competitivo
a nivel de mercado

laboral.

Colaborador

El sueldo es competitivo
de acuerdo a su

desempefio.

Colaborador

Expectativ
a salarial

La remuneracion
establecida en su
contrato de trabajo
satisface sus

expectativas salariales.

Colaborador

Ud. es flexible en cuanto
a las expectativas

salariales.

Colaborador

Incentivos

Reconocim

iento

Recibe reconocimientos

por el buen desempefio.

Colaborador

La empresa reconoce

sus logros.

Colaborador

De qué manera usted
recompensa a  SuUS
trabajadores en forma de
agradecimiento por su

productividad laboral

Gerente

Premios

La empresa le ofrece
premios monetarios 0 no

monetarios.

Colaborador




Motivacion

emocional

El buen trato lo motiva a
desempefiarse

eficientemente.

Colaborador

Cree conveniente
implementar o mejorar
programas de

compensaciones

Gerente

Comisione

S

Las comisiones que se
les otorga dependen de

su nivel de productividad.

Colaborador

Esta satisfecho con las
comisiones que usted
percibe.

Colaborador

Beneficios

sociales

Capacitaci

6n

La empresa les brinda
capacitaciones acerca de
su area de trabajo.

Colaborador

La capacitaciéon recibida

es efectiva.

Colaborador

Actualmente cuenta con
colaboradores

cualificados y
capacitados que aportan
a que esta empresa logre

ventaja competitiva.

Gerente

Los trabajadores son
capacitados

constantemente para
mejorar sus habilidades y
puedan brindar servicios

con alta efectividad.

Gerente

Vacacione

S

La empresa les brinda el
tiempo de vacaciones

que corresponde.

Colaborador

Goza de vacaciones
legales en el plazo
establecido.

Colaborador

Gratificacio

n

Las gratificaciones que
usted percibe son

acordes a la ley.

Colaborador

CAL

IDA

(

FIABILIDAD

Cumple lo

prometido

Brinda el servicio en el

tiempo establecido.

Colaborador




La empresa cumple con

los compromisos.

Colaborador

Interés por
resolver
los

problemas

Cuando el cliente
presenta alguna dificultad
usted brinda ayuda para

solucionarla.

Colaborador

En el transcurso de los
afios, ¢han tenido
dificultades en relacion
con los clientes?, ¢De
qué forma y como las

supero

Gerente

SEGURIDAD

Clientes

seguros

Ud. transmite la confianza

necesaria a los usuarios.

Colaborador

Existe seguridad en sus
respuestas cuando
interactla con los

clientes.

Colaborador

Qué factores se
consideran para poder
cumplir y satisfacer las
expectativas que poseen
los clientes y hacer que

se sientan seguros

Gerente

Garantia
de

productos.

La empresa brinda
garantia a los productos.

Colaborador

ELEMENTOS
TANGIBLES

Equipos

atractivos

La organizacion le otorga
los equipos apropiados
para realizar sus

funciones.

Colaborador

La actualizacion vy el
mantenimiento de los
equipos se realiza
habitualmente.

Colaborador

Instalacion
es

modernas

Las instalaciones les
permite  realizar  sus

actividades.

Colaborador

Ud. considera que las
instalaciones influyen en
la decisién de compra de

los clientes.

Colaborador




Ud. atiende de manera

Servicio ) ) o
o inmediata los servicios Colaborador
rapido )
requeridos.
CAPACIDAD _
DE Ud. durante siempre se
encuentra disponible para Colaborador
RESPUESTA | Empleados )
) ] los clientes.
disponibles _ _
Ud. realiza seguimiento
B Colaborador
del servicio contratado.
Ud. atiende de manera
personalizada a los
clientes durante el Colaborador
proceso de sus
solicitudes.
Usted considera que la
motivacion a los
Atencion | trabajadores es un factor
individualiz | primordial para que
. Gerente
ada puedan desempefiarse
EMPATIA eficientemente, y brindar
un trato y servicio de
calidad.
A todos los clientes se les
atiende de forma
Gerente
respetuosa, amable vy
empatica.
) La empresa tiene
Horarios

pertinentes

horarios de trabajo
convenientes para todos

sus clientes.

Colaborador
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