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RESUMEN 

El objetivo general de la investigación fue de Determinar cómo afecta el plan de 

mejora a la calidad  de servicio de una unidad de dosaje etílico de Lima 2023. La 

metodología empleada fue de tipo aplicada, de diseño experimental de corte fue 

longitudinal y subdiseño cuasi-experimental. La población y muestra fue para un 

total de 100 trabajadores, dividido entre dos grupos 50 trabajadores para el grupo 

de control y 50 para el grupo experimental.  La técnica utilizada fue la encuesta y 

como instrumento un instrumento de recolección de datos para la variable 

cuestionario. En los resultados descriptivos se obtuvo que en pre test para el grupo 

experimental el nivel bajo era para el 100%, para el grupo de control fue 82% bajo 

y media 18%. Para el pos test hubo cambios considerables para el grupo 

experimental el nivel bajo fue para el 0,0%, mientras que media para el 76,0% y 

alta para el 24,0% finalmente para control la diferencia en nivel bajo fue de 72,0%, 

media 28,0% y alta 0,0%. Esto indica que luego de la aplicación del plan de mejora 

el grupo experimental tuvo mejores efectos sobre la calidad de servicio de los 

trabajadores de una unidad de dosaje etílico de Lima. Para la comprobación de la 

hipótesis general se pudo determinar que el valor de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que 

indica que hay diferencias en sus medianas, por lo cual se concluyó que el plan de 

mejora contribuye a  la calidad de atención de una unidad de dosaje etílico de Lima 

2023. 

Palabras clave: Plan de mejora, calidad de servicio, fiabilidad, sensibilidad, 

elementos tangibles.  
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ABSTRACT 

The general objective of the research was to determine how the improvement plan 

affects the quality of service of an ethyl dosing unit in Lima 2023. The methodology 

used was applied, with a longitudinal experimental design and a quasi-experimental 

sub-design. The population and sample was for a total of 100 workers, divided 

between two groups: 50 workers for the control group and 50 for the experimental 

group. The technique used was the survey and as a data collection instrument for 

the questionnaire variable. In the descriptive results, it was obtained that in the pre-

test for the experimental group the low level was 100%, for the control group it was 

82% low and medium 18%. For the post-test there were considerable changes for 

the experimental group, the low level was 0.0%, while the medium level was 76.0% 

and the high level was 24.0%, finally to control the difference in the low level it was 

72. .0%, medium 28.0% and high 0.0%. This indicates that after the application of

the improvement plan, the experimental group had better effects on the quality of 

service of the workers of an ethyl dosing unit in Lima. To verify the general 

hypothesis, it was determined that the sig value was (p = 0.000 < 0.05) which 

indicates that there are differences in their medians, which is why it is concluded 

that the improvement plan contributes to the quality of care of a Lima 2023 ethyl 

dosing unit. 

Keywords: Improvement plan, service quality, reliability, sensitivity, tangible 

elements. 
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I. INTRODUCCIÓN

El crecimiento de las economías a nivel mundial, crea un mercado exigente y 

demandante por los usuarios y consumidores, por lo que es necesario que las 

organizaciones y empresas se aboquen en ofrecer calidad de servicio y a satisfacer 

necesidades (Chang et al., 2023; Kocher et al., 2023; Thomas et al., 2022). 

Es por ello, que la competitividad en el mercado, se ha vuelto el principal 

objetivo de las grandes corporaciones que les permite obtener mayor rentabilidad, 

por lo cual es indispensable que se ofrezca calidad de servicio en sus operaciones, 

por lo cual se necesitan planes de mejoras donde se contemplen la inversión del 

capital humano (Potempa et al., 2022; Woodland, 2022; Tang, 2022). 

De esta forma, se destaca que la valoración en la calidad de atención o 

servicio, es de gran importancia para su desarrollo y estudio, porque son factores 

determinantes en el crecimiento de las empresas (Park, Yi & Lee, 2018) 

En el ámbito internacional, la Organización Mundial de la Salud (OMS, 2020) 

establece que la calidad de servicio es un objetivo de varias naciones, pues para 

ello se abocan en optimizar los conocimientos sobre la vigilancia en la eficacia de 

los servicios. Para ello, es necesario que se mantenga constantemente la 

capacitación y preparación de los profesionales para evitar las malas praxis y más 

aún cuando se trata se servicios integrales de salud, donde el profesional debe 

garantizar al usuario sus saberes, experticia y desenvolvimiento profesional, para 

cumplir la función de ofrecer un servicio adecuado.  

En el ámbito Latinoamericano, de acuerdo con el informe del Organismo 

Panamericano de Salud (OPS, 2019) en América Latina, los sistemas de salud se 

caracterizan por su fragmentación y desarticulación, lo que genera dificultades en 

el acceso a servicios sanitarios de calidad. Por esta razón, se han propuesto 

estrategias adaptables para transformar la perspectiva sobre cómo alcanzar un 

óptimo estado de salud en las diversas naciones latinoamericanas. El objetivo es 

establecer un enfoque en la atención sanitaria que esté centrado en las 

necesidades del usuario y de la población, superando así los desafíos existentes. 

Así mismo, en el ámbito local, se observan problemas en la calidad de 

servicio en una unidad de dosaje etílico de Lima. La unidad de servicio en cuestión 

opera las 24 horas del día, llevando a cabo aproximadamente 60 exámenes de 

Dosaje Etílico diarios. Sin embargo, se han identificado deficiencias significativas 
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en la atención proporcionada por los profesionales de salud, estas deficiencias se 

reflejan en la atención al usuario, la ejecución de funciones y el logro de los 

objetivos organizacionales. La raíz de estos problemas parece residir en la falta de 

cumplimiento de normas y políticas de calidad en la institución.  

Esta situación subraya la urgencia de implementar un plan de mejora que 

aborde estas deficiencias y promueva el desarrollo eficiente de la calidad de 

servicio entre los trabajadores de la salud, el cual se presenta como una respuesta 

esencial para superar los obstáculos actuales y elevar los estándares de atención 

proporcionados por la unidad de dosaje etílico. Con un enfoque integral, se espera 

que el plan no solo corrija las deficiencias observadas, sino que también fortalezca 

la comprensión de los profesionales de salud sobre las normas de calidad y la visión 

institucional, contribuyendo así a una mejora general en la calidad del servicio 

ofrecido en la unidad. 

Por lo antes mencionado, se plantea la siguiente pregunta ¿En qué medida 

el plan de mejora contribuye a la calidad de servicio en una unidad de dosaje etílico 

Lima 2023? Y como interrogantes específicas ¿En qué medida el plan de mejora 

contribuye a los elementos tangibles de la calidad de servicio en una unidad de 

dosaje etílico de Lima 2023?; ¿En qué medida el plan de mejora contribuye a la 

fiabilidad de la calidad  de servicio en una unidad de dosaje etílico de Lima 2023?; 

¿En qué medida el plan de mejora contribuye a la seguridad de la calidad  de 

servicio en una unidad de dosaje etílico de Lima 2023?; ¿En qué medida el plan de 

mejora contribuye a la capacidad de respuesta de la calidad  de servicio en una 

unidad de dosaje etílico de Lima 2023?; ¿En qué medida el plan de mejora 

contribuye a la empatía de la calidad  de servicio en una unidad de dosaje etílico 

de Lima 2023? 

La investigación propuesta se justifica a nivel teórico al abordar el debate 

académico sobre las variables "plan de mejora" y "calidad de servicio". La 

necesidad de llenar un vacío de conocimientos se fundamenta en la intención de 

fortalecer las teorías existentes en este ámbito, contribuyendo a la construcción y 

consolidación de conocimientos en el campo, por medio de la investigación se 

pretende proponer una solución a través del uso de teorías, definición de 

conceptos, dimensiones e indicadores, para determinar como el plan de mejora 

puede afectar el desarrollo de la calidad de servicio y de esta forma diseñar una 
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posible solución a la población de estudio. 

Por otra parte, la justificación práctica, se erige ya que a partir de los 

resultados derivados del estudio se tomaran decisiones implicaciones prácticas 

tangibles. Esto establece un puente directo entre la investigación y la mejora 

efectiva de la calidad de vida o de servicios para la población estudiada, 

proporcionando una base sólida para la relevancia y utilidad de los hallazgos 

obtenidos. En cuanto a la justificación metodológica, ya que se empleará el método 

científico, el cual garantiza resultados rigurosos y objetivos, asegurando la 

credibilidad de la investigación. El uso de instrumentos validados refuerza la 

metodología al proporcionar datos precisos y consistentes, este enfoque no solo 

contribuye al avance científico, sino que también establece una base para futuras 

investigaciones, ofreciendo herramientas confiables y validadas como referentes 

para el desarrollo académico.  

Como objetivo general se plantea: Determinar en qué medida el plan de 

mejora contribuye a la calidad de servicio en una unidad de dosaje etílico Lima 

2023. Y como objetivos específicos: 1. Determinar en qué medida el plan de mejora 

contribuye a los elementos tangibles de la calidad  de servicio en una unidad de 

dosaje etílico de Lima 2023. 2. Determinar en qué medida el plan de mejora 

contribuye a la fiabilidad de la calidad  de servicio en una unidad de dosaje etílico 

de Lima 2023. 3. Determinar en qué medida  el plan de mejora contribuye a la 

seguridad de la calidad  de servicio en una unidad de dosaje etílico de Lima 2023. 

4. Determinar en qué medida el plan de mejora contribuye a la capacidad de

respuesta de la calidad de servicio en una unidad de dosaje etílico de Lima 2023. 

5. Determinar en qué medida  el plan de mejora contribuye a la empatía de la

calidad  de servicio en una unidad de dosaje etílico de Lima 2023. 

Se plantea como Hipótesis general: El plan de mejora contribuye a la calidad 

de servicio en una unidad de dosaje etílico Lima 2023. Y como hipótesis 

específicas: El plan de mejora contribuye a los elementos tangibles de la calidad  

de servicio en una unidad de dosaje etílico de Lima 2023; El plan de mejora 

contribuye a la fiabilidad de la calidad  de servicio en una unidad de dosaje etílico 

de Lima 2023; El plan de mejora contribuye a la seguridad de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje etílico de Lima 2023; El plan de mejora contribuye a la 

capacidad de respuesta de la calidad  de servicio en una unidad de dosaje etílico 
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de Lima 2023; El plan de mejora contribuye a la empatía de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje etílico de Lima 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para comprender mejor las variables, en principio se consulta información general. 

Silador et al. (2022) Ecuador, con el objetivo fue de poder aplicarse el modelo 

SERVQUAL para su medición de la calidad del servicio en un hotel. La investigación 

fue exploratoria, correlacional, con la aplicación de prueba paramétrica y diseño 

cuasi experimental. Se demostró que los turistas tienen mayores expectativas y 

sofisticación en cuanto a satisfacción. Los resultados muestran que estas 

herramientas de mediciones son adecuadas y fiables para evaluarse la calidad 

adecuada a cualquier entorno hotelero, el valor del coeficiente Alpha de Cronbach 

fue de 0,818. 

Cueva et al., (2021) Ecuador, su objetivo fue establecer que tan efectivo podría 

ser un programa de capacitación para servidores públicos en  la atención al cliente 

con discapacidades. Fue cu lasi explerimental clon plre y pos test. En el resultado se 

acepta la hipótesis planteada, por lo que la atención al cliente es un elemento básico 

de las empresas, se puede decir que es la puerta a los clientes. Concluye que los 

servidores públicos deben tener esto en cuenta al brindar atención al cliente a 

personas con discapacidad. 

Cotera & Martínez (2019) tuvo el propósito de identificarse los niveles de 

conocimientos sobre la satislfacción dlel clielnte y sus incidencias en las 

competitividades de la empresa. Fue cuasiexperimental. El valor del alfa de 

Cronbach fue 0.978. Se pudo comprobar la validez de las relaciones entre variable: 

se obtuvo el indicador sobre el desconocimiento de los propietarios sobre el impacto 

de la satisfacción del cliente en la competitividad de la emp lresa, lo que con lstituye 

obstáculos para los crecimientos empresariales en la región.  

Boada, Barbosa y Cobo (2019) Colombia, tuvo el propósito de establecer la 

perclepción de la ca llidad de ate lnción. Fue experimental, se implementó el modelo 

SERVQUAL.  La media esperada es 3,4711, la media percibida es 3,5140 y la 

media general es 3,50, lo que equivale al 70%, lo que indica satisfacción. La 

conclusión es que es importante desarrollar estrategias organizacionales que 

permitan mejorar. 

Ganga, Alarcón & Pedraja (2019) Chile, su objetivo fue de identificar los 

resulltados de medi lción de la calidad de servi lcio reallizado en dos momentos del 

tiempo. Fue longitudinal, aplicada. En los resultados se observó que las 
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expectativas del usuario son más altas que las percepciones. El valor de las 

expectativas fue de 4,14 y la calidad percibida fue de 3,87. Concluye que el servicio 

del juzgado no tiene calidad según lo que expresan las mediciones realizadas a los 

usuarios.  

En el ámbito nacional, Núñez  et al., (2023) su propósito fue de establecer la 

eficiencia de implementar el Consultorio de Atención Inmediata para mejorar la 

gestión de calidad de servicio. Fue analítico, cuasi experimental. El 56,21% de los 

usuarios se mostró satisfecho con el Consultorio, centrándose en las dimensiones 

de empatía (76,33%) y capacidad de respuesta (69,23%), mientras que la 

dimensión con menor satisfacción fue confiabilidad (48,52%). Se concluyó que la 

implementación de clínicas de punto de atención fue efectiva. 

Marmolejo (2021) con el propósito de establecer el efecto de aplicar la NTP ISO 

15189 en el Sistemla de Gestlión de Calid lad del Servicio. Fue cuasiexperimental, 

prospectivo. Se realizó la prueba estadística Test de Wilcoxon usando como 

intervalo de nivel de confianza 95%, p<0.05. Concluye que la norma aplicada influye 

de forma positiva en la calidad de servicio.  

Medina & Alonso (2021) con el objetivo de establecer en qué medida la 

Apliclación del Ci lclo de Dleming mejora la Calidad de Servlicio. Fue experimental,  

de tipo pre experimental. La calidad del servicio aumentó un 28,47%, el 

cumplimiento aumentó un 24,30% y las capacidades de servicio aumentaron un 

32,64%. El nivel de significancia es 0.000, aceptándose las hipótesis respectivas. 

Recomendar ajustes al diseño de procesos relacionados con el servicio para 

permitir que el personal militar determine sus capacidades y mida la calidad del 

servicio; además, considere incentivos y programas de capacitación. 

La Torre & Rafael (2020) con el propósito de establecer en qué medida la 

Gestión de inventario mlejora la cali ldad de selrvicio de la emplresa. Fue cuasi 

experimental, cuantitativa, aplicada, longitudinal, descriptiva y explicativa. Se 

determinó que los datos eran no paramétricos, por lo que se utilizó la prueba de 

Wilcoxon. Se concluyó que la gestión de inventarios sí mejora la calidad del servicio. 

Campos & Filomena (2020) con el objetivo de establecer la influencia del 

programa servir en la calidad de servicio. Fue aplicada, explicativa, evaluativa y 

cuasi-experimental. Los resultados mostraron que el programa tuvo un imp lacto en 

la calidald dlel selrvicio, que mejoró del 16,7% al 77,8% después de su aplicación. 
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Según el resultado de la prueba U de Mann Whitney el valor obtenido es 54l.000, 

valor p = 0,00l0. Sle oblservó una difer lencia signi lficativa enltre ell grulo experimental 

y el grupo contr lol, por lo que se lrechazó la hiplótesis nul la y se acleptó la alternativa. 

Tarazona (2019) cuyo objetivo fue demostrar el fortalecimiento de 

competencias laborales y sus efectos en la gestión de calidad de servicio. Fue de 

tipo cuasi experimental, prospectivo y longitudinal. Al aplicar el pre test, el 42,7% 

(152) de los usuarios mostró insatisfacción; después de la intervención, los usuarios

satisfechos aumentaron al 40,4% (144). Se concluye que el fortalecimiento de la 

competencia capacidad laboral tiene un impacto en la gestión de calidad de servicio 

(Z=-16.363, p < 0.05). 

Respecto a la variable plan de mejora de la calidad, se trata de una serie de 

acciones que ayudan activamente a gestionar una entidad concreta, día tras día, 

hasta optimizar sus procesos y conseguir resultados a medio y largo plazo. 

(González, 2015). Esto incluye acciones como métodos de gestión de fondos 

monetarios, mejora de las tareas organizativas, ayuda a las personas a optimizar 

su trabajo y mejora del rendimiento físico y mental de los trabajadores. (Vargas, 

2009). Se trata de una trabajo orientada a la calidad, centrada en el servicio y 

basada en estrategias, que busca abordar problemas identificados entre las 

poblaciones objetivo y cambios que contribuyan al logro de resultados finales 

(Ocaña et al, 2021). 

Hay muchos factores que influyen en las iniciativas de mejora organizacional. 

En una entidad de atención médica que planea servir a la comunidad durante 

muchos años, algunas cuestiones son importantes y continuas, como los salarios y 

beneficios de los empleados, y es posible que estos factores no existan en absoluto 

en otros tipos de organizaciones. (Numpaque y Rocha, 2016). Tareas como 

mantener la institución, proteger la imagen de la organización y ayudarla  a lograr 

sus objetivos deben realizarse de forma eficaz y puntual (Matsumoto, 2014).  

La falta de un plan de mejora le impide afrontar circunstancias imprevistas que 

no puede manejar. Las responsabilidades y tareas poco claras obstaculizarán el 

logro de los objetivos establecidos. (Pinquet y Parra, 2020). Un plan estratégico 

claro aclarará las responsabilidades de cada empleado dentro de la entidad. Al 

desarrollar un plan que sea coherente con su misión y filosofía, las organizaciones 

pueden obtener claridad sobre lo que creen y comunicar esa certeza a los 
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empleados, al público objetivo y a la comunidad en general (Valdivia, 2021). Se 

consideran como dimensiones el diagnóstico, la planificación estratégica y la 

evaluación. Estos son los procesos mediante los cuales se desarrollan y aplican 

planes de mejora.  

Acerca de la variable calidad de servicio, se pude iniciar con  diversas 

definiciones de calidad, en principio Lari et al (2015) propusieron que este es un 

concepto que puede informar los esfuerzos para desarrollar estrategias efectivas 

para la mejora de los servicios. Y para Feigenbaum (1991), es un método eficaz de 

integrar energía; desarrollar, mantener y mejorar los recursos humanos que crean 

una organización.  

La calidad de ser lvicio es un conljunto de estrateg lias y acciones diseñadas para 

mejorar el servicio al cliente y la relación entre consumidores e instituciones (Peña, 

Sanchez & Sancan, 2022). Asimismo, Ishikawa (1985) afirmó que se basa en 

producir, crear, originalizar y proporcionar productos o servicios de calidad, baratos, 

versátiles y satisfactorios para los usuarios en todos los aspectos. También se 

considera,  la conformidad con lo brindado, el sist lema es la impor ltancia de 

cual lquier rieslgo, el mode llo es cero erro lres en el pro lceso, la medlida es el colsto del 

incumlplimiento, asimismo cuando el producto o servicio alcanza calidad es barato, 

práctico y satisface las necesidades del consumidor (Cerezo, 2006). 

Para Tigani (2006), es la dimensión a lo largo de la cual un servicio o producto 

satisface las necesidades del usuario además de resolver un problema o agregar 

valor a una persona específica. Del mismo modo, Albrecht (1992) afirmó que 

involucra todos los procesos involucrados en el desarrollo del servicio, ejerce todos 

los recursos necesarios, previene el fracaso e involucra a toda la organización, 

reduciendo el ambiente y las relaciones entre los equipos. 

La calidad del servicio consta de dos elementos: (i) calid lad técnlica, que se basa 

en los efectos de la experiencia del servicio; (ii) cali ldad funclional, que se centrada 

en las operaciones internas involucradas en la prestación del servicio. El mod lelo 

SERVQlUAL se basa en la calidad funcional más que en la calidad técnica (Ladhari, 

2008). 

Parasuraman, Zeithalm, y Berry (1985) entienden la ca llidad como una 

percelpción, un juici lo de vallor qlue los clientes suelen hacer sobre el servicio o 

producto que reciben, asignándole un valor mejor que el esperado previamente; es 
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decir; la calidad del servicio se mide comparando el servicio o producto esperado 

con el servlicio o prodlucto relcibido. Wang (2015) argumentó que el modelo 

SERVQUAL es muy adecuado para realizar investigaciones sobre medición del 

nivel de calidad.  

El método Servqual se utiliza para eval luar la calid lad de los servic lios prestados 

en base a parámetros de evaluación estandarizados. El enfoque se basa en cinco 

brechas que surgen debido a diferencias entre la calidad del servicio esperada y 

recibida (Rezaei et al, 2018).  Por ello, se realizaron diversas modificaciones a los 

modelos destinados a evaluar la calidad del servicio, culminando con el objetivo 

explícito de cada modelo: medir la satisfacción del cliente (Duque & Gómez, 2015). 

Montaudon (2010) afirmó que el modelo SERVQUAL es un poderoso modelo de 

investiglación en el ca lmpo de la gest lión que permite obtener mediciones en 

profundidad de la calidad en todos los sentidos, ya sea de entidades del ámbito 

educativo, comercial, industrial, manufacturero o agrícola.  

En este contexto, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) presentaron el modelo 

SERVQUAL, implementándolo en un estudio empírico diseñado para la 

investigación. A partir de la información obtenida en este estudio, se identificaron 

los medios y criterios del proyecto, junto con los coeficientes de confiabilidad que 

respaldan los con lstructos establ lecidos en el mo lelo, a saber: tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad de resp luesta, seguri ldad y e lmpatía (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988). SERVQUAL brinda una visión detallada de las opiniones 

de los clientes con respecto a sus expectativas y percepciones, además de fungir 

como una herramienta para la mejora continua y la comparación con otras 

organizaciones (Matsumoto, 2014).  

En este trabajo, estas serán consideradas las dimen lsiones de la cali ldad de 

servicio. La primera es la dimensión tangible, son aquellos elementos que 

conforman la parte visible, es decir, aquellos que son accesibles a los miembros 

del proceso. 

En segundo lugar, la confiabilidad se refiere a la capa lcidad de la organización 

para brindar servicios o productos de manera confiable, segura y eficiente; 

integrando los elementos inherentes a las personas para asegurar su correcta 

entrega. La tercera dimensión, la capacidad de respuesta, se refiere a la voluntad 

de una empre lsa de ayudlar a los clientes y resolver pro lblemas de manera oportuna. 
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La cuarta dimensión es la seguridad, donde los clientes sienten que sus 

necesidades y problemas están siendo atendidos, lo que les da credibilidad dentro 

de la empresa para atender sus nec lesidades de mane lra intelral, confiable y 

honesta. Finalmente, está la dimensión de empatía, que se considera la voluntad 

de una empresa de brin ldar ulna altención persolnalizada que va más allá de la 

cortesía a través de un conocimiento profundo de las características y requisitos 

específicos del servicio deseado por el cliente. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño 

3.1.1 Tipo 

Fue del tipo aplicada ya que intenta resolver problemas consolidando 

conocimientos (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018).  

3.1.2 Diseño 

Su diseño fue, experimental ya que su finalidad fue estudiar un proceso en el que 

un grupo de sujetos donde el investigador actúa conscientemente para conocer el 

impacto de sus acciones en el sujeto de estudio (Hernández-Sampieri & Mendoza, 

2018). 

El corte fue longitudinal y subdiseño cuasi-experimental, porque se utilizan 

dlos glrupos, uno experimental y ulno dle colntrol realizando dos mediciones una 

previa y otra posterior  a la intervención de la variable (Bernal, 2010). 

GE   O1   X    O3

GC   O2  X    O4 

Dónde: 

GE = Glrupo Experimlental 

GC = Grulpo Conltrol 

O1 = Prle Tlest Gruplo Experimlental 

O2 = Plre Telst Grulpo Conltrol 

X   = Variable Independiente o Progralma de Intervención 

O3 = Pos Telst Experimlental 

O4 = Pos Telst Grulpo Contlrol 

3.2 Variables y operaciolnalización 
Variable: Plan de mejora de la calidad 

Definición conceptual: se trata de un estudio orientada a la calidad, centrada en 

el servicio y basada en estrategias, que busca abordar problemas identificados 

entre las poblaciones objetivo y cambios que contribuyan al logro de resultados 

finales (Ocaña et al, 2021). 

Definilción operlacional: fue definida a través de sus dimensiones el diagnóstico, 

la planificación estratégica y la evaluación. 
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Eslcala de med lición 

Ordinal 

Varilable: calidad de servicio 

Definición conceptual: Es un conjunto de estrategias y acciones diseñadas para 

mejor lar el serviclio al cliente y la rela lción entlre consumidores e instituciones (Peña, 

Sanchez & Sancan, 2022).  

Definición operacional: Fue definida a través de sus dimensiones tangibilidad, 

confiabilidad, capacid lad de respu lesta, seguridlad y emplatía.  

Elscala de mledición 

Ordinal 

3.3 Pobllación y mulestra 

3.3.1 Población 

Son los individuos que poseen  rasgos similares y fueron objetos del estudio. 

(López, 2004). La población fue para un total de 100 trabajadores, dividido entre 

dos grupos 50 trabajadores para el grupo de control y 50 para el grupo 

experimental.  

3.3.2 Muestra  

Es la parte observada del universo, útil para llevar a cabo la investigación (Gil & 

Fresneda, 2013). Fue de tipo censal, por lo tanto la muestra fue de 100 

trabajadores, dividido entre dos grupos 50 trabajadores para el gru lpo de clontrol y 

50 para el gru lpo experi lmental. 

3.3.4 Unid lad de anállisis 

Fue un trabajador de una u lnidad de doslaje etílico de L lima. 

3.4  Téclnicas e instrlumentos de recole lcción de da ltos 

La variable Plan de mejora, se aplicaron sesiones de actividades. 

Para la variable calidad de atención, la técnica fue la encuesta y como instru lmento, 

el cuesti lonario de preguntas Servqual. 

Para el instrumento de calidad de atención, se aplicó para una prueba piloto de 20 

trabajadores, arrojando una confiab lilidad de Alfla de Cronbach alta de 0,942. (Anexo 

8).  
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3.5 Procedimientos 

Se relalizó la sollicitud del conslentimiento de la Unive lrsidad Clésar Vall lejo y a la 

unidad de dosaje etílico. Se dividió el grupo en dos, un grup lo de conltrol y un de 

intervención. Se aplicaron los instrumentos de este estudio. Se observó el efecto 

del pl lan dle mejolra, en la calidad de atención del person lal que trabaja en la unidad. 

3.6  Métlodo de aná llisis de da ltos 

Se ordenaron los resultados que se consiguieron al aplicar el instrumento. 

Lla informlación fue presentlada en tab llas y gráficos para responder a los objetivos 

que se plantearon en este estudio.  

3.7 Aspectos éticos 

Se establece que toda investigación debe ser analizada desde una perspectiva 

ética. Con una filo lsofía que se ocupe de la moralidad y las oblig laciones hu lmanas. 

Además, la importancia de abordar las especificidades de la investigación social 

para proteger a los participantes y permitir una investigación relevante y sólida.  

Se cumplieron los estándares éticos internacionales apegándose a principios como 

el de no maleficencia, ya que no se causó daño, sino que la información fue utilizada 

con fines académicos. Del mismo modo, justicia, ya que los criterios de selección 

se aplicaron de la misma manera a todas las partes del estudio. Por último, para 

llevar a cabo este estudio, se solicitó el consentimiento de los trabajadores.  
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IV. RESULTADOS

4.1.  Resultados desc lriptivo d le lal valriable 

Resulltados d lel grulpo experimlental 

Tabla 1 

Nivelles dle calidad de servicio grupo experimental 

Grupo experimental  

Variable: Calidad de servicio 

Niveles 
Pre test Pos test 

f % f % 

Baja 50 100,0% 0 0,0% 

Media 0 0,0% 38 76,0% 

Alta 0 0,0% 12 24,0% 

Total 50 100,0% 50 100,0% 

Nlota. Informlación recolectada d le l la apllicación de cuestionarios a 50 funcionarios 

públicos del área de la salud en las pruebas de dosaje etílico 

Figura 1 

Porcentual d le llos nilveles dle calildad de servlicio grupo experimental 

En la tabla y figura 1, se observa que los niveles alcanzado para la variable calidad 

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

80.00%

100.00%

Pre test Pos test

100.00%

0.00%0.00%

76.00%

0.00%

24.00%

Variable: Calidad de servicio

Baja Media Alta
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de servicio variaron para el gru lpo experimlental y g lrupo de con ltrol, luego de la 

aplicación del plan de mejora y sus efectos sobre la cali ldad de servicio de los 

trabajladores de una unidad de dosaje etílico de Lima, para el grupo experime lntal 

en pre test el nivel fue bajo para el 100% de la muestra, luego en la evaluación pos 

test el nivel bajo fue para el 0,0%, nivel media para el 76,0% y alta para el 24,0%. 

Los resultados indican que hubo u lna mlejora si lgnificativa en la calidad de servicio 

que prestan los funcionarios públicos del área de la salud en las pruebas de dosaje 

etílico, como efectos positivos de la aplicación del plan de mejora.  
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Tabla 2 

Nivelles dle lals dimelnsiones d le lla calildad d le slervicio grupo experimental 

Nota. Información recolectada de la aplicación de cuestionarios a 50 funcionarios públicos del área de la salud en las pruebas de 

dosaje etílico. 

Grupo experimental  

Variable: Calidad de servicio 

Niveles 

Dimenlsión: Fiabilid lad Dimenslión: Sensiblilidad Dimlensión: Seguri ldad Dimenslión: Emlpatía 
Dimenlsión: Elemlentos 

tangibles 

Plre telst Plos telst Plre telst Pols tlest Plre teslt Plos telst Plre telst Plos teslt Prle telst Plos telst 

f % f % f % f % % f % f % f % f % f % 

Baja 47 94,0% 0 0,0% 44 88,0% 6 12,0% 46 92,0% 5 10,0% 38 76,0% 0 0,0% 47 94,0% 8 16,0% 

Media 3 6,0% 36 72,0% 6 12,0% 35 70,0% 4 8,0% 35 70,0% 12 24,0% 21 42,0% 3 6,0% 32 64,0% 

Alta 0 0,0% 14 28,0% 0 0,0% 9 18,0% 0 0,0% 10 20,0% 0 0,0% 29 58,0% 0 0,0% 10 20,0% 

Total 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 
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Figura 2 

Porcentual  dle llas dimlensiones d le lla calidlad dle servlicio grupo experimental 
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En la tabla y figura 2, se observa que los Nivel les de las dimlensiones de la calidad 

de servicio grupo experimental para las evoluciones de pre test y pos test. 

Para el grupo experi lmental en pr le telst la dimensión fiabilidad fue 94%  en nivel 

baja, seguidamente de nivel media para el 6,0%. En cuanto a la dimensión 

sensibilidad fue nivel baja para el 88,0%, seguidamente de media para el 12,0%. 

En cuanto a la seguridad fue baja para el 92,0%, media para el 8,0% y alta para el 

0,0%. Luego la dimensión empatía fue baja para el 76,0% y media para el restante 

24,0%. Finalmente para la dimensión elementos tangibles fue nivel baja para el 

94,0% y media para el restante 6,0%.  

En pos test los resultados fueron para la dimensión fiabilidad de nivel baja para el 

0,0%, seguidamente de medio para el 72,0% y alta para el 28,0%. En cuanto a la 

dimensión sensibilidad fueron de baja para el 12,0%, media para el 70,0% y alta 

para el 18,0%. Luego para la variable seguridad el nivel bajo fue para el 10,0%, 

media para el 70,0% y alta para el 20,0%. Seguidamente la dimensión empatía fue 

para el 0,0% baja, media para el 42,0% y alta para el 58,0%. Finalmente, para la 

dimensión elementos tangibles fue nivel baja para el 16,0%, media para el 64,0% y 

alta para el 20,0%.  

Los resultados reflejan que luego de la aplicación del plan de mejora y sus efectos 

sobre la calidad de servi lcio de los traba ljadores de una uni ldad de dosaje etílico de 

Lima, hubo mejoras significativas en la calidad de servicio de los funcionarios, con 

respecto a la dimensión fiabilidad mejoró significativamente a 0,0% en nivel bajo y 

aumento en alta a 28,0%. La dimensión sensibilidad disminuyó en nivel baja un 

76% y para lata aumentó a 18,0%. La dimensión seguridad disminuyó 82,0% en 

baja y aumentó para alta 20,0%. Para la dimensión empatía el nivel bajo disminuyó 

a 0,0%, y alta aumentó a 58,0% finalmente elementos tangibles fue de disminución 

en baja en un 78% y alta aumentó a 20%.  



19 

Tabla 3 

Nivelles de la calidad de servicio grupo control 

Grulpo cont lrol 

Variable: Calidad de servicio 

Niveles 
Pre test Pos test 

f % f % 

Baja 41 82,0% 36 72,0% 

Media 9 18,0% 14 28,0% 

Alta 0 0,0% 0 0,0% 

Total 50 100,0% 50 100,0% 

Nota. Inforlmación recolectada d le lal apliclación de cuestionarios a 50 funcionarios 

públicos del área de la salud en las pruebas de dosaje etílico 

Figura 3 

Porcentual  dle lla calidlad dle servlicio grupo control 

En la tabla y figura 3, para el grupo de control, l los resultlados no poseen muchas 

variaciones e ln cualnto a los niveles de calidad de se lrvicio de los funcionarios, ya 

que en pre test se observa que un 82% se ubicó en nivel bajo mientras que en pos 

test fue de 72% lo que no refleja gran variación, seguidamente en nivel media en 

pre test fue para el 18% y pos test 28% finalmente nivel alta para ambas 

evaluaciones fue de 0,0%. Lo que indica que no hubo cambios o mejoras 

significativas en la calidad de servicio.  
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Tabla 4 

Niveles de las dimensiones de l la callidad d le servlicio grupo control 

Nota. Información recolectada de la aplicación de cuestionarios a 50 funcionarios públicos del área de la salud en las pruebas de 

dosaje etílico.  

Grupo control 

Variable: Calidad de servicio 

Niveles 

Dimelnsión: Fiab lilidad Dimelnsión: Sensi lbilidad Dimelnsión: Selguridad Dimelnsión: Emlpatía 
Dimlensión: Elelmentos 

talngibles 

Prle telst Pols telst Plre telst Plos telst Plre telst Plos tlest Plre tlest Pols telst Prle tlest Pols telst 

f % f % f % f % % f % f % f % f % f % 

Baja 37 74,0% 14 28,0% 32 64,0% 36 72,0% 37 74,0% 36 72,0% 34 68,0% 24 48,0% 42 79,2% 36 72,0% 

Media 12 24,0% 36 72,0% 18 36,0% 14 28,0% 13 26,0% 14 28,0% 16 32,0% 26 52,0% 8 16,0% 14 28,0% 

Alta 1 2,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 0,0% 0 0,0% 

Total  50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 50 100,0% 53 100,0% 50 100,0% 
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Figura 4 

Porclentual  dle lals dimlensiones d le lla calidad de servicio grupo control 
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En la tabla y figura 4, se observa para el grupo dle contr lol que eln prle telst la 

dimensión fiabilidad alcanzó en nivel bajo un 74,0%, seguidamente de nivel medio 

para el 24,0% y alta para el 2,0%. Luego en pos test con una ligera variación en 

pos test para nivel bajo a 28,0% de la muestra, seguidamente de media para el 

72,0% y alta para el 0,0%.  

Para la dimensión sensibilidad fue en pre test nivel baja para el 64,0%, media para 

el 36,0% y alta para el 0,0%. En cuanto al pos test fue baja para el 72,0%, media 

para el 28,0% y alta para el 0,0%.  

Seguidamente para la dimensión seguridad fue en pre test nivel baja para el 74,0%, 

media para el 26,0% y alta para el 0,0%. Para pos test fue nivel baja para el 72,0%, 

media para el 28,0% y alta para el 0,0%.  

Luego para la dimensión empatía en pre test fue bajo para el 68,0%, media para el 

32,0% y alta para el 0,0%, luego en pos test fue baja para el 48,0%, media para el 

52,0% y alta para el 0,0%.  

Finalmente, para la dimensión elementos tangibles en pre test fue nivel baja para 

el 79,2% en pre test, media para el 16,0% y alta para el 0,0%. Luego en pos test 

fue baja para el 72,0%, media para el 28,0% y alta para el 0,0%.   

Los resultados indican que no hubo mejoras significativas en la calidad de servicio 

para el grupo de control, por lo que el resultados de las dimensiones fue de 0,0% 

en nivel alta.  
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Tabla 5 

Comparación d le lols grlupos explerimental y clontrol plara calidad de servicio 

Niveles 

Prle telst Plos telst 

Glrupo 

exlperimental 

Glrupo 

clontrol 

Glrupo 

exlperimental 

Glrupo 

clontrol 

Baja 100,0% 82,0% 0,0% 72,0% 

Media 0,0% 18,0% 76,0% 28,0% 

Alta 0,0% 0,0% 24,0% 0,0% 

Nota. Información recolectada de la aplicación de cuestionarios a 50 funcionarios 
públicos del área de la salud en las pruebas de dosaje etílico 
Figura 5 

Porcentual  de la comparación de los gru lpos experilmental y co lntrol plara calidad 

de servicio  

En la tabla y figura 5, se olbserva que el compar lativo de los gr lupos experimental y 

control para calidad de servicio, arrojaron diferencias significativas entre ambos 

grupos, en los cuales en pre test para el grupo experimental el nivel bajo era para 

el 100%, para el grupo de control fue 82% bajo y media 18%. Para el pos test hubo 

cambios considerables para el grupo experimental el nivel bajo fue para el 0,0%, 

mientras que media para el 76,0% y alta para el 24,0% finalmente para control la 
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diferencia en nivel bajo fue de 72,0%, media 28,0% y alta 0,0%. Esto indica que 

luego de la aplicación del plan de mejora el grupo experimental puede tener una 

opinión propia positiva sobre la calidad de servicio que ofrecen a los usuarios, 

considerando que esta es mejor que antes en la evaluación pre test, por lo que 

consideran que la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos tangibles 

mejoran después de aplicar el plan de mejora.  

Tabla 6 

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Dimensión: Fiabilidad 0,203 100 0,000 

Dimensión: Sensibilidad 0,314 100 0,000 

Dimensión: Seguridad 0,301 100 0,000 

Dimensión: Empatía 0,202 100 0,000 

Dimensión: Elementos tangibles 0,255 100 0,000 

Pre Variable: Calidad de servicio  0,187 100 0,000 

Dimensión: Fiabilidad 0,205 100 0,000 

Dimensión: Sensibilidad 0,196 100 0,000 

Dimensión: Seguridad 0,117 100 0,002 

Dimensión: Empatía 0,119 100 0,001 

Dimensión: Elementos tangibles 0,168 100 0,000 

Pos Variable: Calidad de servicio 0,127 100 0,000 

a. Corrección de significación de
Lilliefors

En la tabla 6, se emplea la prueba de Kolmogorov-Smirnova para evaluar la 

normalidad debido a que el tamaño de la muestra, es igual 100 elementos. 

Posteriormente, se verifica la presencia o ausencia de una distribución normal en 

los datos obtenidos.  

H0= Los datos tienen distribución normal 

H1= Los datos no tienen distribución normal 

Esto señala que, al ser sig < 0.05, la hipótesis nula es rechazada, confirmando q lue 

los datlos si lguen una distribu lción no norlmal. En consecuencia, se opta por utilizar 

una prueba no paramétrica para respaldar las hipótesis planteadas. 
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4.1.1 Hipótesis general 

HG El plan de mejora contribuye a la calidad de servicio en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023.  

H0G El plan de mejora no contribuye a la calidad de servicio en una unidad de 

dosaje etílico de Lima 2023.  

Tabla 7 

Comprobación de hipótesis general 

Post Variable: Calidad de servicio 

- Pre Variable: Calidad de servicio

Z -6,155b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Pruleba dle ranlgos coln siglno dle Wilcolxon 

b. Sle basal eln ranlgos nega ltivos. 

En la prueba de Wilcoxon se puede observar que el sig (p = 0.000 < 0.05) este 

hallazgo confirma de manera concluyente la existencia de discrepancias 

significativas entre sus medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora 

contribuye a  la calidad de servicio en una unidad de dosaje etílico de Lima 2023. 
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Hipótesis específica uno 

H1. El plan de mejora contribuye a los elementos tangibles de la calidad de servicio 

en una unidad de dosaje etlílico de Lima, 2023.  

H01. El plan de mejora no contribuye a los elementos tangibles de la calidad de 

servicio en una unidad de dosaje etlílico de Lima, 2023.  

Tabla 8 

Comprobación de hipótesis especifica uno 

Post Dimensión: Elementos tangibles  

Pre Dimensión: Elementos tangibles 

Z -6,106b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Pruleba dle ranlgos coln siglno dle Willcoxon 

b. Sle balsa eln ranlgos negativlos. 

En la prueb la de Wilcoxon se puede obslervar que el sig (p = 0.000 < 0.05) 

este resultado corrobora de manera evidente la presencia de una diferencia 

significativa en las medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora 

contribuye a los eleme lntos tangibl les de la cal lidad de servicio en una unidad de 

dosaje etílico de Lima, 2023.  
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Hipótesis específica dos 

H2. El plan de mejora contribuye a la fiabilidad de la calidad de servicio en una 

unidad de dosalje etíliclo de Lima 2023.  

H02. El plan de mejora no contribuye a la fiabilidad de la calidad de servicio en  una 

unidad de dosalje etíliclo de Lima 2023.  

Tabla 9 

Complrobación d le hlipótesis lespecífica dlos 

Post Dimensión: Fiabilidad  - 

Pre Dimensión: Fiabilidad 

Z -6,162b

Slig. asinltótica(bilate lral) ,000 

a. Pruelba dle ranlgos clon si lgno lde Willcoxon 

b. Sle blasa eln ranlgos negatlivos. 

En la pruleba de Wilcoxon se pu lede oblservar que el sig (p = 0.000 < 0.05) 

este resultado corrobora de manera evidente la presencia de una diferencia 

significativa en las medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora 

contribuye a la fiabilidad de la ca llidad de servicio en una un lidad de dosaje etílico 

de Lima 2023. 
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Hipótesis específica tres 

H3. El plan de mejora contribuye a la seguridad de la calidad de servicio en una 

unidad de dosaje etíliclo de Lima 2023.  

H03. El plan de mejora no contribuye a la seguridad de la calidad de servicio en 

una unidad de dosaje etílic lo de Lima 2023.  

Tabla 10 

Comprobación de hipótesis específica tres 

Post Dimensión: Seguridad – 

Pre Dimensión: Seguridad 

Z -6,138b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Pruelba dle ranglos clon si lgno dle Wilcloxon 

b. Sle basla eln rangols neglativos. 

En la prue lba de Wilcoxon se pued le obserlvar que el sig (p = 0.000 < 0.05 

Este resultado corrobora de manera evidente la presencia de una diferencia 

significativa en las medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora 

contribuye a la seguridad de la cali ldad de servicio en una unidad de dosaje etíliclo 

de Lima 2023. 
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Hipótesis específica cuatro 

H4. El plan de mejora contribuye a la capacidad de respuesta de la calidad de 

servicio en una unidad de dos laje etílico de Lima 2023. 

H04. El plan de mejora no contribuye a la capacidad de respuesta de la calidad de 

servicio en una unidad de dos laje etílilco de Lima 2023. 

Tabla 11 

Comprobación de hipótesis especifica cuatro 

Post Dimensión: Sensibilidad 

Pre  Dimensión: Sensibilidad 

Z -6,130b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Pruleba dle ralngos co ln sligno dle Willcoxon 

b. Sle blasa eln rlangos nega ltivos. 

En la prue lba de Wilcoxon se p luede ob lservar que el sig (p = 0.000 < 0.05) este 

hallazgo confirma de manera concluyente la existencia de discrepancias 

significativas entre sus medianas, entonces se puede afirmar que el plan de mejora 

contribuye a la cap lacidad de reslpuesta de la cali ldad de servicio en una unidad de 

doslaje etílilco de Lima, 2023. 
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Hipótesis específica cinco 

H5. El plan de mejora contribuye a la empatía de la calidad de servicio en una 

unidad de dosa lje etíli lco de Lima 2023. 

H05. El plan de mejora no contribuye a la empatía de la calidad de servicio en una 

unidad de dosa lje etíli lco de Lima 2023. 

Tabla 12 

Comprobación de hipótesis especifica cinco 

Post Dimensión: Empatía – 

Pre Dimensión: Empatía 

Z -6,160b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Pruelba dle ranlgos clon siglno dle Wilcolxon 

b. Sle basla len ralngos nega ltivos. 

En la pruelba de Wilcoxon se pulede obselrvar que el sig (p = 0.000 < 0.05) por lo 

que se comprueba que sí hay una diferencia significa en sus medianas. Por 

consiguiente, se establece con certeza que el plan de mejora desempeña un papel 

crucial en el fortalecimiento de la empatía en la calidad de servicio en una unidad 

de dosaje etílico de Lima 2023. 
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V. DISCUSIÓN

Delspués de aplicar los instru lmentos de recolección de datos, se da respuesta a las 

hipótesis de la investigación. Sobre la hip lótesis gelneral se obtuvo que el valor de 

sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indica que hay difere lncias en sus media lnas, polr lo 

cual el plan de mejora contribuye a  la calidad servicio en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023. 

Se compara en relación a la calidad de servicio con Silador et al. (2022) 

Ecuador, con el objetivo fue de poder aplicarse el mod lelo SERVlQUAL para su 

medición de la ca llidad del serlvicio en un hotel. La investigación fue exploratoria, 

correlacional, con la aplicación de prueba paramétrica y diseño cuasi experimental. 

Se demostró que los turistas tienen mayores expectativas y sofisticación en cuanto 

a satisfacción. Los resultados muestran que estas herramientas de mediciones son 

adecuadas y fiables para evaluarse la calidad adecuada a cualquier entorno 

hotelero, el valor del coeficiente Alpha de Cronbach fue de 0,818. 

En referencia a la hipótesis especifica uno,  se p ludo deter lminar que el valor 

de sig fue (p = 0.000 < 0.05) qule inldica que hay diferelncias en sus media lnas, por 

lo cual el plan de mejora contribuye a los ele lmentos tangibles de la cal lidad de 

servicio en una unidad de dosaje etlílico de Lima 2023. 

Se compara en relación a la calidad de servicio con Núñez  et al., (2023) su 

propósito fue de establecer la eficiencia de implementar el Consultorio de Atención 

Inmediata para mejorar la gestión de calidad de servicio. Fue analítico, cuasi 

experimental. El 56,21% de los usuarios se mostró satisfecho con el Consultorio, 

centrándose en l las dimelnsiones de empatía (76,33%) y capaci ldad de respuesta 

(69,23%), mientras que la dimensión con menor satisfacción fue confiabilidad 

(48,52%). Se concluyó que la implementación de clínicas de punto de atención fue 

efectiva. 

En referencia a la hipótesis especifica dos,   s le pudo deter lminar que el valor 

de sig fue (p = 0.000 < 0.05) q lue inldica qlue lhay difere lncias en sus medianas, por 

lo cual el plan de mejora contribuye a la fi labilidad de la ca llidad de servicio en  una 

unidad de dosa lje etíliclo de Lima 2023. 

Se compara en relación a la calidad de servicio Medina & Alonso (2021) con 

el objetivo de establecer en qu lé mledida la Aplicac lión del Ciclo de De lming mejora 
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la Calidad de Servicio. Fue experimental,  de tipo pre experimental. La calidad del 

servicio aumentó un 28,47%, el cumplimiento aumentó un 24,30% y las 

capacidades de servicio aumentaron un 32,64%. El nivel de significancia es 0.000, 

aceptándose las hipótesis respectivas. Recomendar ajustes al diseño de procesos 

relacionados con el servicio para permitir que el personal militar determine sus 

capacidades y mida la calidad del servicio; además, considere incentivos y 

programas de capacitación. 

En referencia a la hipótesis especifica tres,  se p ludo determlinar que el valor 

de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indic la que hay diferencias en sus mledianas, por 

lo cual el plan de mejora contribuye a la seg luridad de la cali ldad de servicio de una 

unidad de dosaje etíliclo de Lima 2023. 

Se compara en relación a la calidad de servicio con La Torre & Rafael (2020) 

con el propósito de establecer en qué medida la Gestión de inventario mejora la 

calidad de servicio de la empresa. Fue cuasi experimental, cuantitativa, aplicada, 

longitudinal, descriptiva y explicativa. Se determinó que los datos eran no 

paramétricos, por lo que se utilizó la prueba de Wilcoxon. Se concluyó que la 

gestión de inventarios sí mejora la calidad del servicio. 

En referencia a la hipótesis especifica cuatro,  se pu ldo deterlminar que el 

valor de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indi lca que hay difere lncias en sus media lnas, 

por lo clual el plan de mejora contribuye a la capac lidad de respluesta de la calid lad 

de servicio en una unidad de dos laje etíli lco de Lima 2023. 

Se compara en relación a la calidad de servicio con Campos & Filomena 

(2020) con el objetivo de establecer la influe lncia dell prolgrama servir en la calidad 

de servicio. Fue aplicada, explicativa, evaluativa y cuasi-experimental. Los 

resultados mostraron que el programa tuvo un imp l vacto en la c lalidad dlel serlvicio, 

que mejoró del 16,7% al 77,8% después de su aplicación. Según el resultado de la

prueba U de Mann Whitney el valor obtenido es 54 l.000, valor p = 0,00l0. Se observó 

una diferencia significativa entre el gr lupo experi lmental y el grupo contro ll, por lo que 

se reclhazó la hi lpótesis lnula y se a lceptó la altlernativa. 

En referencia a la hipótesis especifica cinco, se pu ldo determinar que el vlalor 

de sig fue (p = 0.000 < 0.05) que indica que hay dife lrencias en sus me ldianas, por 

lo cual el plan de mejora contribuye a la empatía de la calidad de servicio en una 

unidad de dosa lje etíli lco de Lima 2023. 
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Se compara en relación a la calidad de servicio con Tarazona (2019) cuyo 

objetivo fue demostrar el fortalecimiento de competencias laborales y sus efectos 

en la gestión de calidad de servicio. Fue de tipo cuasi experimental, prospectivo y 

longitudinal. Al apllicar el plre tlest, el 42,7% (152) de los usuarios mostró 

insatisfacción; después de la intervención, los usuarios satisfechos aumentaron al 

40,4% (144). Se concluye que el fortalecimiento de la competencia capacidad 

laboral tiene un impacto en la gestión de calidad de servicio (Z=-16.363, p < 0.05). 
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VI. CONCLUSIONES

Primera. En relación al objetivo general, se concluye que el valor de significancia 

(p = 0.000 < 0.05) señala la existencia de disparidades en las medianas. 

Esto sugiere que el plan de mejora contribuye positivamente en la calidad 

de servicio en la unidad de dosaje etílico de Lima, 2023. 

Segunda. Al abordar el objetivo específico uno, se observó que el valor de 

significancia (p = 0.000 < 0.05) indica diferencias en las medianas. Por 

ende, el plan de mejora contribuye a fortalecer los elementos tangibles 

relacionados con la calidad de servicio en la unidad de dosaje etílico de 

Lima, 2023.  

Tercera. Al considerar el objetivo específico dos, se verificó que el valor de 

significancia (p = 0.000 < 0.05) sugiere disparidades en las medianas. 

Esto implica que el plan de mejora contribuye positivamente en la 

fiabilidad de la calidad de servicio en la unidad de dosaje etílico de Lima 

2023. 

Cuarta. En cuanto al objetivo específico tres, el valor de significancia (p = 0.000 < 

0.05) reveló diferencias en las medianas. Por consiguiente, el plan de 

mejora contribuye a la seguridad de la calidad de servicio en la unidad de 

dosaje etílico de Lima, 2023. 

Quinta. En relación al objetivo específico cuatro, el valor de significancia (p = 0.000 

< 0.05) señala diferencias en las medianas. De este modo, el plan de 

mejora contribuye a fortalecer la capacidad de respuesta en la calidad de 

servicio en la unidad de dosaje etílico de Lima, 2023. 

Sexta.  Al abordar el objetivo específico cinco, se determinó que el valor de 

significancia (p = 0.000 < 0.05) indica diferencias en las medianas. Por 

ende, el plan de mejora contribuye a fortalecer la empatía en calidad de 

servicio en la unidad de dosaje etílico de Lima 2023. 
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VII. RECOMENDACIONES

En función de los resultados de los objetivos planteados se recomienda:  

Primera. A los funcionarios de una unidad de dolsaje etíllico de Lima, mejorar la 

calidad de servicio ya que es determinante orientar y atender a los 

usuarios, así mismo para el cumplimielnto de las metas y objetivos de la 

institución.  

Segunda. A los funcionarios de una unidad de doslaje etílico de Lima, solicitar el 

mejoramiento de los elementos tangibles o herramientas que utilizan para 

Prestar  el servicio, lo cual mejora la calidad de servicio a los usuarios.  

Tercera. A los funcionarios de una unid lad de d losaje etí llico dle Li lma, mejorar la 

fiabilidad de la calidad de servicio a los usuarios, recomendando planes 

de capacitación para ello.  

Cuarta. A los funcionarios de una uni ldad de ldosaje etlílico dle Limla, mejorar la 

seguridad de la calidad de servicio, por lo cual se recomienda solicitar el 

apoyo a sus jefes inmediatos para que se preserve la seguridad del 

pelrsonal que labo lra en la mencionada organización. 

Quinta. A los funcionarios de una unid lad de doslaje etíli lco de Lima, mejorar la 

capaclidad de respuelsta de la calidad de servicio, ya que la capacitación 

y habilidades que desarrollen en el área podrán ofrecer un mejor servicio 

a los usuarios.   

Sexta. A los funcionarios de una un lidad de do lsaje etíl lico de Lima, mejorar la 

empatía de la calidad de servicio, la cual es fundamental cuando se 

trabaja con usuarios, poder entender sus necesidades y ofrecerles una 

solución acertada ante sus inconvenientes y solicitudes.  
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ANEXOS



Anexo 1 
Matriz de consistencia 

Problemas objetivos Hipótesis Variables Metodología  

General  

¿En qué medida el plan 

de mejora contribuye a la 

calidad de servicio en una 

unidad de dosaje etílico 

Lima 2023? 

Problemas específicos 

¿En qué medida el plan 

de mejora contribuye a 

los elementos tangibles 

de la calidad de servicio 

en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023?; 

¿En qué medida el plan 

de mejora contribuye a la 

fiabilidad de la calidad  de 

servicio en una unidad de 

dosaje etílico de Lima 

2023?; ¿En qué medida 

el plan de mejora 

contribuye a la seguridad 

de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023?; 

¿En qué medida el plan 

de mejora contribuye a la 

capacidad de respuesta 

de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023?; 

¿En qué medida el plan 

de mejora contribuye a la 

empatía de la calidad  de 

servicio en una unidad de 

dosaje etílico de Lima 

2023? 

General 

Determinar en qué 

medida el plan de mejora 

contribuye a la calidad de 

servicio en una unidad de 

dosaje etílico Lima 2023.  

Objetivos específicos  

1. Determinar en qué

medida el plan de mejora 

contribuye a los 

elementos tangibles de la 

calidad  de servicio en 

una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023. 2. 

Determinar en qué 

medida el plan de mejora 

contribuye a la fiabilidad 

de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023. 3. 

Determinar en qué 

medida  el plan de mejora 

contribuye a la seguridad 

de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023. 4. 

Determinar en qué 

medida el plan de mejora 

contribuye a la capacidad 

de respuesta de la 

calidad de servicio en una 

unidad de dosaje etílico 

de Lima 2023. 5. 

Determinar en qué 

medida  el plan de mejora 

contribuye a la empatía 

de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023. 

Hipótesis general 

HG El plan de mejora 

contribuye a la calidad de 

servicio en una unidad de 

dosaje etílico Lima 2023 

Hipótesis específicas 

H1. E El plan de mejora 

contribuye a los 

elementos tangibles de la 

calidad  de servicio en 

una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023. 

H2. El plan de mejora 

contribuye a la fiabilidad 

de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023.  

H3. El plan de mejora 

contribuye a la seguridad 

de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023.  

H4. El plan de mejora 

contribuye a la capacidad 

de respuesta de la 

calidad  de servicio en 

una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023.  

H5. El plan de mejora 

contribuye a la empatía 

de la calidad  de servicio 

en una unidad de dosaje 

etílico de Lima 2023. 

Plan de mejora  

Calidad de servicio 

Tipo de investigación: 

Aplicada 

Diseño de investigación: 

Experimental y sub diseño 

de  nivel Cuasi 

experimental 

Población y muestra: 

100 Trabajadores  

Muestra:  

100 trabajadores (50 grupo 

control y 50 grupo 

experimental) 

Técnicas e instrumentos 

Técnica: 

Encuesta 

Instrumento: 

 Cuestionario 



Anexo 2 

Matriz de Operacionalización de las variables 

Variables de 

estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensión Indicadores Escala de 

medición 

Plan de 

mejora de la 

calidad 

Se trata de una serie 

de acciones que 

ayudan activamente a 

gestionar una entidad 

concreta, día tras día, 

hasta optimizar sus 

procesos y conseguir 

resultados a medio y 

largo plazo. 

(González, 2015). 

Será definida a 

través de sus 

dimensiones el 

diagnóstico, la 

planificación 

estratégica y la 

evaluación. 

Diagnóstico 

Planificación  

estratégica  

Evaluación 

 Descubre aspectos

cognoscitivos Y 

actitudinales del grupo

 Establece de manera 

clara una circunstancia 

 Utiliza diversas técnicas y 

herramientas

 Evaluación de las 

necesidades

 Documenta los pasos a 

seguir

 Establece una guía 

 Determina si se están

cumpliendo las metas 

 Fija los estándares

Ordinal 

calidad de 

servicio  

Feigenbaum (1991), 

es un método eficaz 

de integrar energía; 

desarrollar, mantener 

y mejorar los recursos 

humanos que crean 

una organización 

para que el 

marketing, la 

ingeniería, la 

producción y el 

servicio 

complementen la 

satisfacción del 

usuario. 

Será definida a 

través de sus 

dimensiones 

tangibilidad, 

confiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, 

seguridad y 

empatía.  

Tangibilidad,  

Confiabilidad,  

Capacidad de 

respuesta 

 Presentan instalaciones 

físicas confortables

 Tienen ambientes del área

céntricos y con fácil

acceso. 

 Poseen una apropiada

señalización 

 Presentan profesionales

uniformados y pulcros. 

Cuenta con adecuado

abastecimiento. 

 Muestran predisposición 

por solucionar problemas

 Muestran Interés por

cumplir con el trabajo 

prometido. 

 Brindan atención eficiente

 Brindan información clara 

y sencilla sobre la 

cobertura del seguro y

trámites a seguir para

oportuna atención. 

 Comprenden las

necesidades del usuario y

Ordinal 



Seguridad 

Empatía.  

se muestran dispuestos a 

ayudar oportunamente. 

 Brindan atención 

personalizada al usuario 

 Muestran capacidad de

trabajo en equipo para

brindar un mejor servicio. 

 Conocen y dan respuesta

a las necesidades y

problemas de los usuarios. 

 Profesionales

comprensibles, cordiales y

amables en la atención 

 Existe privacidad durante

la atención. 

 Tienen un horario de

atención que permite al

usuario acudir siempre que

lo necesite. 

 Priorizan atención al 

usuario y evitan 

interrupciones 



Anexo 3 

Instrumento de recolección de datos 

Modelo Servqual para medir la Calidad de servicio 

Nº Ítems Escala 

1 2 3 4 

Dimensión: Fiabilidad 

1 Con qué frecuencia la empresa cumple sus promesas 

a tiempo 

2 Con qué frecuencia la empresa muestra sincero 

interés en resolver los problemas de los clientes 

3 Con qué frecuencia la empresa se desempeña bien 

desde la primera vez 

4 Considera que constantemente la empresa 

desempeña sus servicios en el momento 

señalado 

5 Considera que constantemente la empresa insiste en 

registros libres de error 

Dimensión: Sensibilidad 

6 Con qué frecuencia la empresa informa a los clientes 

acerca de los servicios 

7 Con qué frecuencia los empleados brindan un servicio 

rápido 

8 Con qué frecuencia los empleados tienen disposición 

de ayudar 

9 Con qué frecuencia los empleados nunca están 

demasiado ocupados para ayudar 

Dimensión: Seguridad 

10 Con qué frecuencia los empleados transmiten 

confianza 

11 Con qué frecuencia las transacciones de la empresa 

1 2 3 4 

Siempre Casi siempre A veces Nunca 



se sienten seguras 

12 Considera que constantemente los empleados son 

corteses 

13 Considera que constantemente los empleados están 

capacitados para responder inquietudes 

Dimensión: Empatía 

14 Con qué frecuencia la empresa brinda atención 

personalizada a los clientes 

15 Con qué frecuencia los empleados se preocupan 

porque la atención sea personalizada 

16 Con qué frecuencia la empresa se preocupa por sus 

intereses 

17 Con qué frecuencia los empleados entiendes las 

necesidades de cada cliente 

18 Con qué frecuencia la empresa posee horarios de 

atención convenientes 

Dimensión: Elementos tangibles 

19 Con qué frecuencia la empresa posee equipos 

modernos 

20 Con qué frecuencia las instalaciones son atractivas 

21 Con qué frecuencia los empleados tienen buena 

presencia 

22 Con qué frecuencia los materiales son visualmente 

atractivos 



Anexo 4 

Confiabilidad del instrumento de recolección de datos 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,942 22 

Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

Con qué frecuencia la 

empresa cumple sus 

promesas a tiempo 

38,9500 146,682 ,502 ,941 

Con qué frecuencia la 

empresa muestra sincero 

interés en resolver los 

problemas de los clientes 

39,6500 150,976 ,526 ,941 

Con qué frecuencia la 

empresa se desempeña 

bien desde la primera vez 

38,5000 145,421 ,583 ,940 

Considera que 

constantemente la 

empresa desempeña sus 

servicios en el momento 

señalado 

39,1000 143,463 ,689 ,938 

Considera que 

constantemente la 

empresa insiste en 

registros libres de error 

39,0500 150,366 ,363 ,943 

Con qué frecuencia la 

empresa informa a los 

clientes acerca de los 

servicios 

38,8000 143,642 ,680 ,938 



Con qué frecuencia los 

empleados brindan un 

servicio rápido 

39,1500 135,608 ,893 ,934 

Con qué frecuencia los 

empleados tienen 

disposición de ayudar 

38,5500 145,945 ,746 ,938 

Con qué frecuencia los 

empleados nunca están 

demasiado ocupados para 

ayudar 

38,9500 153,945 ,317 ,943 

Con qué frecuencia los 

empleados transmiten 

confianza 

39,0500 142,682 ,613 ,940 

Con qué frecuencia las 

transacciones de la 

empresa se sienten 

seguras 

39,0500 146,050 ,535 ,941 

Considera que 

constantemente los 

empleados son corteses 

39,2000 141,537 ,664 ,939 

Considera que 

constantemente los 

empleados están 

capacitados para 

responder inquietudes 

39,0000 148,632 ,465 ,942 

Con qué frecuencia la 

empresa brinda atención 

personalizada a los 

clientes 

39,3500 150,239 ,386 ,943 

Con qué frecuencia los 

empleados se preocupan 

porque la atención sea 

personalizada 

39,2000 140,695 ,794 ,937 

Con qué frecuencia la 

empresa se preocupa por 

sus intereses 

38,9500 140,366 ,804 ,936 

Con qué frecuencia los 

empleados entiendes las 

necesidades de cada 

cliente 

39,0000 142,211 ,741 ,937 



Con qué frecuencia la 

empresa posee horarios 

de atención convenientes 

39,0000 143,895 ,712 ,938 

Con qué frecuencia la 

empresa posee equipos 

modernos 

39,2500 143,461 ,699 ,938 

Con qué frecuencia las 

instalaciones son 

atractivas 

39,3000 141,063 ,878 ,936 

Con qué frecuencia los 

empleados tienen buena 

presencia 

39,8000 153,011 ,449 ,942 

Con qué frecuencia los 

materiales son 

visualmente atractivos 

39,1000 139,779 ,817 ,936 



Anexo 5 

Autorizacion  para la recolección de información 



Anexo 6 
Validación de instrumentos 





 

 





 

 



 

 



 

 



 

 





 

 





 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 






