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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la empatia
y la fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020.
El disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal ya que no se
han manipulado ninguna de las variables y el analisis de los datos que se obtuvieron
fue en determinado tiempo. El método del presente informe de investigacion fue
hipotético deductivo debido a que se formulé hipotesis que fueron evaluadas para
comprobar su veracidad, ademas fue de nivel descriptivo correlacional ya que se
describieron las variables, se busc6 demostrar la relacion entre las variables segun
los resultados obtenidos y tuvo un enfoque cuantitativo debido a que se debe
comprobar las hipétesis por medio de un andlisis estadistico. La poblacién estuvo
conformada por los clientes que tiene diariamente la empresa Inversiones Diego
Hermanos S.R.L. la cual fue de 55, debido al tamafio de la poblacion se tomé una
muestra censal lo cual implico usar el total de dicha poblacion. Se utilizo la encuesta

como técnica de recoleccion de datos la cual estuvo conformada por 20 items.

Palabras clave: Empatia, Fiabilidad del servicio, Modelo Servqual, Satisfaccion

del cliente, Atencion al cliente
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ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine the relationship between
empathy and service reliability at Inversiones Diego Hermanos SRL, Los Olivos,
2020. The design of the investigation was non-experimental in cross-section
because none of the variables were manipulated and the analysis of the data that
was obtained was in a determined time. The method of this investigation report was
hypothetical deductive because hypotheses were formulated that were evaluated to
verify their veracity, it was also correlational descriptive level since the variables
were described, it was sought to demonstrate the relationship between the variables
according to the results and it had a quantitative approach because the hypotheses
must be verified by means of statistical analysis The population was made up of the
clients that the company Inversiones Diego Hermanos S.R.L. has daily, which was
55, because of this the size of the population a census simple was taken which
implied using the total of said population. The survey was used as a data collection

technique which was had of 20 items.

Keywords: Empathy, Service reliability, Servqual Model, Customer satisfaction,

Customer service.
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I. INTRODUCCION

A fines del afio 2019, el mundo se vio afectado por una pandemia procedente de una
enfermedad llamada COVID-19, lo cual ha ocasionado una crisis econdmica mundial, esto
llevaria a que el desempleo aumente notablemente en varios paises asi como también se
verian afectadas las personas de extrema pobreza. Debido a esta dura circunstancia que
esta viviendo el mundo, las microempresas se estan viendo muy afectadas ya que su
produccién esta siendo interrumpida a causa de la pérdida de ingresos y ganancias que se
generaban gracias a las ventas de sus productos y servicios. Como bien se sabe, las
empresas han logrado crecer gracias al servicio que le brindan a sus clientes, tanto las
empresas grandes como pequefias cuentan con una variedad de trabajadores los cuales
deben tener ciertas habilidades sociales para brindarle un mejor servicio al cliente, de lo
contrario, pueden poco a poco perder a sus clientes incluso a los que ya estan fidelizados,
debido a que ellos buscan sentirse comodos y que los puedan entender o comprender al
momento de realizar sus compras. Por otro lado, los clientes son la base de toda empresa
ya sea nacional o internacional, es por eso que las empresas se deben enfocar mucho mas
en la calidad de servicio que les brindan a sus clientes, el hecho de brindar solo una
atencion rapida no quiere decir que se esta brindando una buena calidad de servicio como
muchas empresas lo creen. El brindar un buen servicio a los clientes significa darles la
confianza necesaria para que puedan creer en la empresa y en sus trabajadores, darles a
entender que como empresa va a cumplir con lo prometido. La comodidad del cliente, la
confianza que una empresa puede generar en ellos, el tipo de atencion que reciban de los
trabajadores asi como la comprension que estos les tengan es una pieza clave para crecer
como empresa y ganar la fidelizacion de varios clientes con el solo hecho de ponernos
muchas veces en sus lugares si tuvieron algun inconveniente con algun producto o alguna
gueja en general, ademas de brindarles un excelente servicio mediante el carisma y la
buena personalidad de los trabajadores que los atenderan. En cuanto a la empresa
Inversiones Diego Hermanos S.R.L., es una empresa familiar dedicada a la venta de
productos de consumo inmediato, bebidas alcohdlicas y tabaco. En cuanto a la empresa
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productos de conveniencia, bebidas alcohdlicas y tabaco. Esta empresa se encuentra
conformada por tres tiendas locales: dos minimarkets, donde se vende productos
golosinarios, abarrotes y licores, y una licoreria. A diferencia de otros minimarkets o
licorerias, ésta empresa comercial cuenta con un espacio para poder consumir sus
productos en la comodidad de sus asientos y mesas. Con el tiempo se ha obtenido una
gran cantidad de clientes que se han fidelizado con la empresa, pero a pesar de esto, en
los locales comerciales que posee Inversiones Diego Hermanos escasamente los
colaboradores atienden de forma adecuada a los clientes debido a que poseen pocas
habilidades sociales lo cual los limita a poder comprender mejor a los clientes y brindarles
una mejor atencién y calidad de servicio. Aparte de ello, la atencion que tienen los
trabajadores es limitada, es decir, poco les preocupa que el cliente salga satisfecho del local
comercial luego de haber consumido o comprado algun producto, asimismo, en algunas
ocasiones escasamente tratan con el debido respeto y cortesia a los clientes. Sin embargo,
cada uno de los trabajadores cuenta con una apariencia pulcra y aseada, ademas de contar
con el polo que los identifica con la empresa el cual ésta misma se los brinda. Uno de los
aspectos importantes que todo colaborador debe tener es la habilidad de comprender al
cliente y la capacidad de resolver sus dudas, en el caso de Inversiones Diego Hermanos,
sus colaboradores escasamente comprenden al cliente y les tienen una paciencia limitada.
Inversiones Diego Hermanos es una empresa que presta un servicio prometido, es decir,
cumple con las promociones y comodidades que se le ofrece al cliente. Normalmente los
clientes que consumen en Inversiones Diego Hermanos desean precision al momento de
comprar un producto es por eso que el desempefio del servicio que se brinda debe ser
preciso, las quejas deben ser atendidas y solucionadas rapidamente, y la disposicion de
cada colaborador de ser completa y efectiva. Toda empresa siempre busca satisfacer a sus
clientes, es por ello que se esfuerzan en cumplir sus necesidades y también buscan que
sus trabajadores se enfoquen en cumplirlo, ya que también esto demuestra lo identificado
gue se sienten con la empresa. La satisfaccion del cliente define el servicio que se brinda
como empresa, ya que el cliente es el que califica y critica el servicio que ha recibido, es
por ésta razén que Inversiones Diego Hermanos busca que los clientes salgan satisfechos
de sus locales comerciales. Para el presente informe de investigacion se formuld el
siguiente problema general, ¢ Cual es la relacion entre la empatia y la fiabilidad del servicio
en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020? Seguido de los problemas
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Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 20207, b) ¢Cual es la relacion entre la
empatia y precision en el desempefio del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L.,
Los Olivos, 202072, c) ¢ Cudl es la relacion entre la empatia y satisfaccion del cliente en
Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020? Seguidamente, la justificacion
tedrica de esta investigacion por parte de la variable 1 Empatia, se basa en el enfoque
cognitivo y afectivo el cual da a entender que la empatia se refiere a comprender las
situaciones por las cuales esta pasando otra persona para poder brindar cierta ayuda si es
gue lo necesita, ademas de experimentar las emociones de dichas personas poniéndose
en su lugar. Por otro lado, en la variable 2 fiabilidad del servicio se consideré como base al
modelo SERVQUAL debido a que éste se encarga de medir la calidad del servicio mediante
5 dimensiones buscando capturar las expectativas y percepciones de los consumidores con
respecto al servicio. Con respecto a la justificacion metodoldgica, ésta investigacion fue de
tipo aplicada de nivel correlacional con un método hipotético deductivo, se elaboraron dos
encuestas tipo Likert para cada variable, donde cada una esta conformada por 10 preguntas
para la variable 01 Empatia y la variable 02 Fiabilidad del servicio, con el fin de medir su
relacion. Estos instrumentos fueron formulados y aprobados por el juicio de expertos para
luego ser procesados en el software estadistico SPSS versidn 26 para confirmar su
confiabilidad y validez, de tal manera se buscé conocer el nivel de relacion entre las dos
variables y analizar los resultados para finalmente poder proponer mejoras a la empresa.
Por dltimo, en base a la justificacion practica, los resultados de la investigacion se pondran
en conocimiento de los duefios y trabajadores de la empresa Inversiones Diego Hermanos
S.R.L. y asi obtener resultados favorables para el crecimiento de las ventas, fidelizacion de
los clientes y reducir las quejas de un mal servicio. La informacion que se obtendra permitira
qgue el trato entre trabajador y cliente mejore y la empresa alcanzara sus objetivos
propuestos con la ayuda de sus colaboradores. Se plante6 como hipoétesis general, existe
relacion entre la empatia y la fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L.,
Los Olivos, 2020. Asimismo se planted las siguientes hipotesis especificas, a) Existe
relacion entre la empatia y confiabilidad en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos,
2020. b) Existe relacién entre la empatia y precision en el desempefio del servicio
Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020. c) Existe relacion entre la empatia
y satisfaccidn del cliente en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020. Por otro
lado, se propuso como objetivo general, determinar la relacion entre la empatia y la
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consiguiente, se planted los siguientes objetivos especificos, a) Determinar la relacion entre
la empatia y confiabilidad en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020. b)
Determinar la relacion entre la empatia y precision en el desempefio del servicio en
Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020. c) Determinar la relacion entre la
empatia y satisfaccion del cliente en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020.
Il. MARCO TEORICO

En el contexto internacional, Prado, Giménez y Valero (2018) investigaron referente a
determinar la influencia de la educacién de los enfermeros con su comunicacion, emociones
y empatia con sus pacientes, la metodologia que utilizaron los autores fue cuantitativa con
un disefo transversal. Con una muestra de 438 enfermeros de los 7 hospitales de Valencia,
se obtuvo como resultados que existe diferencias entre las variables en funcion a la
formacion académica y a la cantidad de formacion especifica donde mayor relacion tuvo las
dimensiones de comunicacion. Esta investigacion concluy6 que la formacion académica ya
sea de los enfermeros u otros profesionales influye de manera significativa en las variables
estudiadas, por lo tanto es necesario crear programas donde los profesionales puedan
mejorar dichas habilidades y asi mejorar la calidad al servicio de las empresas de los
diferentes rubros.

Aldana (2017) realiz6 una investigacion relacionada a identificar la calidad del
servicio que dan los instructores a los clientes de los gimnasios centrandose en el Atlantis
Gym en la ciudad de Coro ubicado en Venezuela. La metodologia de la presente
investigacion fue de tipo descriptiva no experimental con una muestra de 10 instructores.
Se concluyé que los instructores tienen empatia con los atletas en el momento del
entrenamiento, no obstante los atletas y/o deportistas que asisten a éste gimnasio se
sienten satisfechos con la atencion y las rutinas de ejercicio que les brindan los instructores,
asi como también se sienten seguros con la infraestructura del gimnasio pero no sienten la
misma seguridad y satisfaccion con los suplementos que el instructor les ofrece.

Salazar y Cabrera (2016) hicieron una investigacion buscando identificar la calidad
del servicio que tiene la Universidad Nacional de Chimborazo en Ecuador con respecto a
sus procesos de matricula. Utilizaron la metodologia descriptiva transversal, donde se
hicieron encuestas de veintidés preguntas a 360 alumnos de las diferentes facultades de
dicha universidad mediante el modelo SERVQUAL. Los resultados de dicha investigacion
mostraron que hay significantes diferencias entre la imagen que tienen los clientes de la

universidad y sus expectativas, por otro lado, la calidad del servicio en cuanto a matriculas



en esta universidad es aceptable con respecto a la actitud de los alumnos. Se determind
como conclusion que los alumnos se encuentran escasamente satisfechos con la atencién
y servicio que reciben de la universidad.

Mejias, Godoy y Pifia (2018) desarrollaron un estudio para evaluar el impacto de la
calidad del servicio con respecto a la satisfaccion de los clientes de una empresa de
mantenimiento en el Estado de Carabobo en Venezuela. La metodologia de la presente
investigacion fue de tipo descriptivo evaluativo. Este estudio tuvo como muestra a 194
clientes los cuales fueron evaluados por una encuesta tipo Likert donde se obtuvo como
resultado que la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente si tienen relacién. De igual
manera, se concluyo6 que la calidad de servicios de la empresa de mantenimiento tiene un
gran impacto con respecto a la satisfaccion de sus clientes.

Veloz y Vasco (2016) investigaron sobre la garantia de la calidad del servicio que
brinda un hospedaje y la satisfaccion del cliente en los hoteles de la ciudad de Riobamba,
Ecuador. Esta investigacion fue de disefio transaccional descriptiva, la herramienta utilizada
en ésta investigacion fue en base al método SERVQUAL. La muestra para poder realizar
las encuestas fue de 150 personas en el periodo de una semana donde se obtuvo como
resultado que la empresa no cumple con las perspectivas de los clientes. Se concluy6 que
la empatia con la que un colaborador puede tratar al cliente es la base para que éste pueda
sentirse comodo e importante asi como la primera impresion que se le muestra al cliente es
primordial en toda empresa de servicios, la forma en como el trabajador trata al cliente
desde que éste entra al lugar, la manera como se brinda la informacion, si el tono de voz
es el adecuado, o si el mensaje que se quiere transmitir es claro y sencillo de entender.

Mejias, Calderon y Contreras (2016) desarrollaron un estudio para determinar la
calidad de servicio de un grupo de farmacéuticos en Venezuela. Esta investigacion fue de
disefio descriptivo no experimental la cual tuvo una muestra de 216 clientes obteniendo
como resultado que la empatia es un factor importante, el cual las organizaciones deben
tener necesariamente ademas se concluy6 que tanto la empatia, los aspectos fisicos y la
capacidad de respuesta son dimensiones fundamentales para determinar la percepcion de
los clientes.

Gonzales (2015) investigd sobre la evaluacion y mejoramiento de la calidad percibida
en los procesos de una entidad bancaria en la provincia de Cienfuegos en Cuba. La
investigacion se realizé mediante la escala multidimensional de Servqual utilizando diversas

técnicas como trabajo en equipo, revision de documentos, entrevistas, etc. Como resultado



de ésta investigacion se obtuvo que existen gran falta de satisfaccion con respecto al
servicio. Se concluyo que las percepciones de los clientes no superaron sus expectativas
con respecto a la calidad y tiempo de servicio.

Vega, Vasquez, Real y Cadena (2016) realizaron una investigacion relacionada a
determinar el grado de satisfaccion de la calidad del servicio que reciben los clientes de los
Restaurantes en México en el Estado de Sonora. En ésta investigacion se utilizé el modelo
SERVQUALING como instrumento. Los resultados se obtuvieron mediante una poblacién
de 935 personas donde las percepciones de un mal servicio recibido fueron muy bajas con
1%. Se concluyé que la capacidad de respuesta tuvo mayor correlacién con la calidad en
el servicio lo cual da a entender que la rapidez del servicio genera en los clientes confianza
e inspiracion por parte del personal de los restaurantes.

Ferraz, Melo, Jerénimo, Albuquerque y Medeiros (2018) llevaron a cabo una
investigacion referente a desarrollar un marco para apoyar la gestion hotelera. Se utilizo
como metodologia el uso del modelo SERVQUAL para evaluar las expectativas que tenian
los clientes. Se realizd una encuesta a 206 clientes acerca de la calidad del servicio que les
proporciona el gimnasio del hotel. Dicha investigacion proporciond una nueva perspectiva
la cual puede lograr animar a las personas que tienen una participacion en el gimnasio a
poder administrar este tipo de negocio considerando las caracteristicas de los clientes.

Gemar, Negron, Lozano, Guzman y Rosado (2019) analizaron las consecuencias de
la implementacidén de una mejora continua en el area de recursos humanos, en La Habana.
Los resultados obtenidos en ésta investigacion muestran que el 55% de los items que se
utilizaron en base al modelo SERVQUAL sefialan una deficiencia con respecto a la calidad
de la gestion de RRHH, tanto en las competencias laborales como en la organizacién del
trabajo.

En el contexto nacional, Alvarado y Ramos (2018) realizaron un estudio con el fin
de determinar los niveles de empatia en los colaboradores que pertenecen al area
administrativa y comercial de una empresa dedicada a la distribucién de abarrotes en el
departamento de Chiclayo. El disefio fue no experimental, descriptiva ya que las variables
no han sido manipuladas e implico observar y describir el comportamiento de las personas
encuestadas mediante el instrumento de investigacién el cual fue el test de empatia afectiva
y cognitiva; por otra parte, la poblacion de dicha investigacion fue de 115 colaboradores los
cuales eran parte del area administrativa y comercial. Se obtuvo como resultado que toda

la poblacion muestra niveles medio de empatia, ademas se evidencié que los varones son



los que muestran mas niveles de empatia tanto cognitiva como afectiva, asi mismo, tanto
en el &rea administrativa como comercial el nivel de empatia afectiva y cognitiva es similar.
Se confirmd que los colaboradores al tener empatia, una parte importante de ellos logra
mantener un contacto directo con los clientes y para reforzar este nivel de empatia las
diversas areas de trabajos de la empresa requieren de la interaccion diaria lo cual les
permite comunicarse de manera efectiva o asertiva con sus compafiero de trabajo y también
con los clientes. Esta investigacion concluyé que gran parte de trabajadores presentan un
grado medio de empatia representado por un 52.2%, con respecto al criterio por sexo, se
concluyé que los varones son mas empéaticos que las mujeres, alcanzando el 41.4% en el
nivel alto y por Gltimo, con respecto a las areas de trabajo, tanto el area administrativa como
el area comercial obtuvieron un nivel medio de empatia representados por un 61.9%.

Cevallos (2015) investigo referente a la mejora de la calidad de servicios del comedor
en la UNMSM mediante el modelo SERVQUAL. Su investigacion fue aplicada de método
cuasi experimental de tipo correlacional. Los resultados se obtuvieron mediante la muestra
de 140 estudiantes, como resultado se obtuvo que para los estudiantes los elementos mas
importantes son la empatia, la disposicion de los trabajadores, la rapidez con la que son
atendidos y cumplir con los alimentos que prometen, por otro lado, los elementos menos
importantes para ellos son el tipo de atencion y la apariencia moderna. Se pudo concluir
gue los elementos tangibles son de vital importancia para mejorar la calidad del comedor
de ésta universidad.

Espinoza (2018) elabord una investigacion referente a identificar la satisfaccion del
cliente externo en relacion a la calidad de atencidén que se brinda en la Universidad Sefior
de Sipan, Pimentel en la provincia de Chiclayo en especial a los alumnos de la Escuela
Académica Profesional de Turismo y Negocios. Esta investigacion tuvo un método mixto no
aplicado de disefio no experimental en la cual se realiz6 una encuesta de tipo Likert para
los estudiantes del semestre académico del afio 2015-11. Como resultados se obtuvo que la
primera variable, satisfaccion del cliente externo fue de 58% y la segunda variable, calidad
de atenciéon fue de 61%, debido a este resultado se tuvo como conclusién que existe
correlacién entre las variables de estudio con respecto a dicha Escuela Académica de esta
universidad.

Sihuan, Gomez e lbafiez (2015) desarrollaron una investigacién sobre identificar la
satisfaccion de los pacientes del hospital de Apurimac, Peru. Esta fue de tipo relacional

transversal, la cual se realiz6 con una muestra de 175 pacientes. Se obtuvo como



resultados que los pacientes recibieron un nivel bajo de satisfaccion segun el modelo
Servqual y sus dimensiones. Se concluyé que los pacientes no se sienten satisfechos con
el servicio que reciben dado que su calidad de atencion es insuficiente.

Barreiro, Intriago y Lemoine (2016) elaboraron una investigacion referente a la
satisfaccion de los clientes del banco Pichincha. La investigacién fue de método deductivo
con una técnica investigativa, donde se utiliz6 como herramienta al modelo Servqual. Se
obtuvo como resultado una satisfaccién aceptable, no obstante, se tienen que reforzar
algunas dimensiones para incrementar la satisfaccion del cliente. Para ésta investigacion
se concluy6 que el servicio que los clientes reciben no cubre totalmente sus expectativas.

lzaguirre (2017) investigé sobre la perspectiva que tienen los turistas frente a la
calidad del servicio de las agencias de viaje, hoteles y restaurantes del Peru. Los resultados
sefalaron que los turistas que visitaron Cusco fueron los que tuvieron mas satisfaccion por
el contrario los que visitaron Arequipa, Trujillo y Chiclayo terminaron insatisfechos con el
servicio tanto de las agencias de viaje como en los hoteles. Se concluyd que con respecto
a los restaurantes, Cusco tuvo mas turistas satisfechos gracias a la empatia de los
empleados y su disposicion de ayudar, en cuento al servicio de los hoteles y el servicio de
las agencias de viajes tuvieron altos niveles de insatisfaccion tanto en Cusco como Truijillo
y Chiclayo debido a la poca seguridad que tenian los empleados al brindar la informacion y
la falta de empatia.

Ballena y Guevara (2018) hicieron un estudio evaluando la calidad del servicio del
restaurante turistico “Mi Paulita”, de la ciudad de Monseft, en Chiclayo. Esta investigacion
presente fue de disefio descriptivo de no experimental, se utiliz6 como herramienta el
modelo SERVQUAL y se encuest6 a 123 personas. Los resultados mostraron que la calidad
de servicio de dicha empresa es baja. Con respecto a la fiabilidad de servicio se demostro
gue los clientes quieren que los atiendan a tiempo generando una buena imagen inspirando
asi en los clientes una confianza Unica y ganas de regresar a consumir al mismo lugar. Se
concluyé que con respecto al nivel de empatia los clientes no sienten que les estén
brindando una atencién personalizada ademas el estudio sefiala que la atencion al cliente
es muy lenta y muchas veces tardan mas de lo habitual y este mal servicio causa
desconfianza entre los clientes.

Arciniegas y Mejias (2016) desarrollaron un estudio referente a determinar la calidad
de servicios de la Universidad Militar de Nueva Granada con respecto al modelo

SERVQUAL. Este estudio tuvo una metodologia de tipo cuantitativo, en la cual fueron



encuestados 198 estudiantes. Como resultado se obtuvo en la dimension de elementos
tangibles una valoracion alta, en relacion a confiabilidad se obtuvo una valoracion de buena,
por otro lado la capacidad de respuesta fue calificada como media al igual que empatia,
pero la dimension de seguridad tuvo una valoracion de media, teniendo como promedio una
calificacion de buena ante la calidad de servicio. Se concluy6 que los estudiantes se sienten
conformes con los servicios que les brinda la universidad pero no son calificados como
excelentes.

Morocho y Burgos (2018) buscaron determinar la relacion de la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en la empresa Alpecorp S.A. El disefio de esta investigacion es
disefio correlacional no experimental de corte transversal. Se obtuvo como resultado que
existe una relacion altamente significativa entre las dos variables de estudio. La
investigacion concluyé que mientras la calidad de servicio sea mejor la satisfaccion del
cliente ira en aumento.

Suarez (2015) realizo un estudio en el cual busco identificar el nivel de calidad de
servicio mediante el modelo SERVQUAL en el Centro de Idiomas de la Universidad
Nacional del Callao. Esta investigacion fue de tipo descriptiva, la cual se realiz6 mediante
una encuesta a 374 personas. Los resultados demostraron que las personas no estaban
completamente satisfechas con la eficiencia del personal encargado de la administracion y
la disponibilidad del personal encargado de las asesorias de los tramites. Se concluyo que
existe un nivel medio de satisfaccion, gracias a la capacidad de respuesta del personal y la
confiabilidad. Ademas los alumnos pueden solucionar sus problemas a tiempo y con mucha
rapidez ya que el personal muestra mucha disponibilidad y actitud.

En el enfoque tedrico, la primera variable 1 Empatia se basa en el enfoque cognitivo
y afectivo segun Baron (2005, p. 41) sostiene que la empatia es experimentar las emociones
y pensamientos de la otra persona. La cual consta de dos componentes importantes, el
primero es el cognitivo, éste elemento permite que una persona se ponga en el lugar de
otra, entendiendo los sentimientos de otro y comprendiendo la situacion por la cual esta
pasando. Por otro lado, el componente afectivo es en el cual se comprende las emociones
de otras personas y mediante esa comprension se tiene una respuesta adecuada a sus
estados emocionales como poder ofrecer alguna ayuda.

Por otro lado, la variable 2 fiabilidad del servicio tiene como base el modelo
SERVQUAL en el cual Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988, p. 26) desarrollaron dicho

modelo de calidad en el servicio, el cual esta compuesto por una serie de dimensiones, las



cuales son; los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y
la empatia. Con estas dimensiones se puede medir los juicios de los consumidores con
respecto a la calidad de cualquier tipo de servicio mediante la diferencia entre sus
percepciones y sus expectativas con respecto al servicio brindado.

En el enfoque conceptual, con respecto a la variable 01 Garcia, F., Gil y Garcia, P.
(2016, p. 119) afirman que la empatia es saber ponerse en el lugar del otro, esto quiere
decir que la empatia es una habilidad social que permite tanto comprender como
experimentar los sentimientos, emociones y opiniones de otros individuos despertando el
deseo de ayudar y actuar buscando el bienestar de la otra persona.

La variable 01 Empatia esta constituida por tres dimensiones:

En lo que respecta a la primera dimensién segun Escudero (2015, p. 6) considera que
la atencién al cliente es un grupo de servicios que ofrece una empresa con la finalidad que
el consumidor obtenga el producto o servicio en el momento adecuado y sobre todo de
buena calidad asegurandose que el servicio o producto brindado satisfaga las necesidades
del cliente.

Continuando con la segunda dimension segun Muradep, Goldvarg, Perel, y Fierro
(2015, p. 76) refieren que comprender es la capacidad de poder entender a los clientes con
cada interaccion o intercambio de palabras, ademas si el cliente tiene alguna duda o
inconveniente la disposicion del colaborador sera inmediata y estara dispuesto a solucionar
los problemas que haya tenido el cliente ya se con el servicio o producto brindado.

Por ultimo, la tercera dimension segin Carvajal, Ormefio y Angeles (2015, p. 6)
consideran que la comunicacion asertiva o también llamada efectiva debe tener en cuenta
la claridad del mensaje es decir el mensaje o la informacion que transmite el emisor debe
ser rapidamente entendida por el receptor, ademas debe este tipo de comunicacién debe
contar con una informacion concisa y precisa sin exceso de informacion y se debe transmitir
en el tiempo adecuado.

Por otro lado, la variable 2 Prado y Pascual (2018, p. 64) alude que la fiabilidad del
servicio es analizar la capacidad y calidad que tiene una empresa y sus colaboradores al
momento de prestar un servicio prometido el cual de ser de manera consistente y precisa,
asi como confiable para sus clientes buscando su satisfacciéon y fidelidad.

La variable 2 fiabilidad del servicio esta compuesta por tres dimensiones:

En base a la primera dimensién, Garcia, F. Gil y Garcia, P. (2016, p. 120) afirma que

para poder transmitir confianza a los demas es importante tener seguridad en uno mismo
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y demostrar el conocimiento que uno posee sin titubear ni dudar de lo que se dice, y sobre
todo la importancia que le da el colaborador al momento de escuchar al cliente, es una
clave para generar confiabilidad con éste, por otro lado, considera que la confianza con el
cliente puede crear un relacion agradable y asi lograr su satisfaccion.

Por consiguiente con respecto a la segunda dimensién, Galvan (2015, p. 20) estipula
gue el conocer el desempefio laboral de los colaboradores o el desempefio que se brinda
al realizar un servicio o vender un producto ayuda a mejorar la calidad del servicio que se
le brinda a los clientes, es por ello que es de suma importancia la precision con respecto
al desempefio de los colaboradores teniendo en cuenta el nimero de quejas que se
obtienen de los clientes y el tiempo que se demora en solucionar dichas quejas.

Para finalizar, la tercera dimensién segun Prado y Pascual (2018, p. 68) refieren que
la satisfaccion al cliente es la respuesta que los clientes tiene ante el servicio prestado
esto quiere decir que el cliente determinara los aspectos del servicio que se le brindo y los
evaluara si ha cumplido con sus expectativas y que aspecto fue el mas resaltante para él.
Sin embargo, la propia empresa también debe esforzarse por cumplir las necesidades del

cliente y sobre todo deben asegurarse de que estos seguiran queriendo sus servicios.

II.LMETODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion: El tipo de investigacion del presente informe es aplicada, ya
gue se estad empleando los conocimientos utilizados anteriormente. Saéz (2017) refiere que
el tipo de investigacion aplicada consiste en poner a prueba los estudios teéricos para
aplicarlos en la solucion del problema mediante las hipétesis y los objetivos.

Disefio de investigacion: El disefio de éste informe de investigacion es no
experimental de corte transversal, debido a que no se ha manipulado ninguna de las
variables de investigacion, ademas los datos se analizaron en un determinado tiempo. Para
Saéz (2017) el disefio no experimental se basa en la indagacion de la recoleccién de datos
y la observacion de las variables, sin la manipulacién las variables. Y afirma que es de

corte transversal ya que se recolecta los datos en un tiempo establecido.

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables de estudio del presente informe de investigacién son variable 1 Empatia
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y variable 2 Fiabilidad del servicio

e Definicion conceptual: Con relacion a la variable 1 Empatia Garcia, F. Gil y Garcia,
P. (2016, p. 119) afirman que la empatia es saber ponerse en el lugar del otro, esto quiere
decir que la empatia es una habilidad social que permite tanto comprender como
experimentar los sentimientos, emociones y opiniones de otros individuos despertando el
deseo de ayudar y actuar buscando el bienestar de la otra persona. En cuanto a la variable
2 Fiabilidad del servicio Prado y Pascual (2018, p. 64) aluden que la fiabilidad del servicio
es analizar la capacidad y calidad que tiene una empresa y sus colaboradores al momento
de prestar un servicio prometido el cual debe ser de manera consistente y precisa, asi como
confiable para sus clientes buscando su satisfaccion y fidelidad.

e Definicion operacional: El presente informe de investigacion en la variable 1 Empatia
cuenta con tres dimensiones, las cuales son atencion al cliente, comprension a los clientes
y comunicacion asertiva. Asi mismo, la variable 2 Fiabilidad del servicio cuenta con tres
dimensiones las cuales son confiabilidad, precision en el desempefio del servicio y la
satisfaccion del cliente.

eindicadores: Cada dimension de la variable 1 Empatia cuenta con sus respectivos
indicadores; la primera dimension; la cual es atenciéon al cliente, cuenta con tres
indicadores; tiempo de atencion, elementos tangibles y la calidad de atencion durante el
proceso de compra. La segunda dimensidn; comprension a los clientes también cuenta con
los tres siguientes indicadores, nivel de tolerancia del trabajador, grado de percepcion del
trabajador y el nivel de comprension de los trabajadores. Por ultimo, la tercera dimension;
comunicacion asertiva, cuenta de igual manera con tres indicadores siendo estos;
intercambio del mensaje, precision en la informacion y claridad del mensaje. De la misma
forma, las dimensiones de la variable 2 Fiabilidad del servicio estan compuestas por sus
respectivos indicadores; la primera dimension; confiabilidad, tiene como indicadores; nivel
de escucha del trabajador, seguridad y disponibilidad. La segunda dimension; precision del
desempeiio del servicio, cuenta con tres indicadores; niamero de quejas, disposicion y
tiempo de respuesta. Finalmente, la tercera dimension de ésta variable; satisfaccion del
cliente consta también de tres indicadores; calidad de venta, retencién de clientes y grado
de fidelizacion del cliente.

eEscala de medicion: El presente informe de investigacion tiene una escala de
medicién ordinal debido a que éste informe es cuantitativo y sus niveles tienen un orden y

rango.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de andlisis
Poblaciéon: Para Aquiahuatl (2015) la poblacion o también llamada universo es el
conjunto total de elementos que concuerdan con determinadas especificaciones o tienen
caracteristicas en comun. La poblacion a estudiar de la presente investigacion esta
compuesta por los clientes de Inversiones Diego Hermanos en Los Olivos, la cual es de 55
clientes diarios, segun las boletas de venta que emite la empresa.
eCriterios de inclusidn: Clientes varones y mujeres, edad de 20 a 45 afios y
clientes sanos mentalmente.
eCriterios de exclusion: Clientes menores de 20 y mayores de 45 afios de edad,
clientes con agudeza visual y que tengan dificultades auditivas.

Muestra: En la presente investigacion se realizé una muestra censal ya que se tomara
el 100% de la poblacion la cual esta conformada por 55 clientes diarios. Segun De la
Puente (1995, p. 187), el censo se refiere al analisis de todos los miembros de la poblacion
y la investigacion se realiza en base a la totalidad de ésta.

Muestreo: Se aplicé un muestreo censal.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: La técnica utilizada para poder obtener datos fue la encuesta, la cual se
realizé en base a los indicadores de las dimensiones que se obtuvieron de las variables
estudiadas. La encuesta esta conformada por 20 preguntas respondidas por los clientes
gue consumen en la empresa Inversiones Diego Hermanos S.R.L. en el distrito de Los
Olivos.

Instrumento: Para la recoleccion de datos se utilizé como instrumento el cuestionario,
el cual tiene 20 interrogantes que se respondieron con la escala de tipo Likert para realizar
el calculo.

Validez: Saéz (2017) infiere que la validez garantiza que la informacion que se brinda
es totalmente real y de calidad. El instrumento, el cual es el cuestionario, ha sido validado
por 3 expertos quienes calificaron las preguntas las cuales han sido aceptadas por dichos

expertos, esto quiere decir que el instrumento, en este caso el cuestionario, fue aceptado.

Confiabilidad: En el presente informe de investigacién se ha medido la confiabilidad
mediante el Alfa de Cronbach. Se utilizd6 una prueba piloto donde se pudo observar los

resultados obtenidos que mostraron el valor de Alfa Cronbach de 0,767 lo cual comprueba
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gue el instrumento tuvo confiabilidad alta.

3.5. Procedimientos

Con respecto al proceso de la investigacién primero se buscé informacion tedrica para
poder encontrar y definir las dimensiones y luego dividirlas en indicadores. Se obtuvo una
poblacion de 55 clientes diarios, informacion que fue obtenida a través de la facturacion
emitida por la empresa, debido a esto se utilizé una muestra censal lo cual implicé usar el
total de la poblacién. Asimismo, en la recoleccién de datos se us6 como instrumento el
cuestionario, ademés de pruebas estadisticas, el software SPSS versién 26 y también la
interpretacion. Para finalizar, con los resultados obtenidos se realizé una discusion de estos

y asi poder determinar las conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

Para procesar la informacion, se elaboré una base de datos en Excel para las dos
variables del proyecto de investigacion, asimismo se guardaron los valores que se lograron
obtener mediante la recoleccion de datos. Posteriormente, se calculo los resultados con su
respectiva representacion de frecuencias de graficos y tablas, para lo cual se utilizé el

programa estadistico SPSS version 26 con el fin de analizar los datos recolectados.

3.7. Aspectos éticos

En el presente informe de investigacion tuvo como aspectos éticos, beneficencia, no
beneficencia, autonomia y justicia. Para ello, las personas que fueron encuestadas fueron
informadas sobre el objetivo por el cual se esta realizando la investigacion y aceptaron
brindar la informacién que se estaba pidiendo, ademas se tuvo un trato amigable y amable
para que el encuestado tenga confianza; se respetd la privacidad de la personas
encuestadas donde su identidad se mantuvo en privado para prevenir su seguridad y por
ultimo, las opiniones de los encuestados fueron respetadas y aceptadas para obtener

resultados eficaces.
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ESTADISTICA DESCRIPTIVA
Tabla 1

Niveles de Empatia en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 10 18,2
REGULAR 17 30,9
Valido BUENO 19 34,5
OPTIMO 9 16,4
Total 55 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1:

Porcentaje de la Empatia en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO

Fuente: Elaborado en SPSS, Version 26

Interpretacion: De los resultados de la tabla 1 y figura 1 se puede observar que el 34,55% de
los clientes encuestados percibieron un nivel BUENO con respecto a la empatia que tienen
los colaboradores de Inversiones Diego Hermanos, asimismo segun el 16,36% de los clientes,
los colaboradores transmitieron un nivel OPTIMO de empatia. Por otro lado el 30,91% notaron

un nivel REGULAR de empatia en los colaboradores.
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Tabla 2

Niveles de Atencion al cliente en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 8 14,5
. REGULAR 8 14,5
Valido
BUENO 39 70,9
Total 55 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2:

Porcentaje de Atencidn al cliente en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

7091%
14 55% 14 55%
DEFICIENTE REGULAR BUENO

Fuente: Elaborado en SPSS, Version 26

Interpretacion: Como se puede visualizar en los resultados de la tabla 2 y figura 2 el 70,91%

de los clientes que fueron encuestados recibieron un nivel BUENO de atencion de

los colaboradores de Inversiones Diego Hermanos. Mientras que el 14,55% captaron un nivel

REGULAR de atencién, de igual manera el mismo porcentaje de clientes, el cual es de 14,55%

calificé de nivel DEFICIENTE la atencién brindada por los colaboradores.

parte de
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Tabla 3

Niveles de Comprension a los clientes en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 7 12,7
REGULAR 18 32,7
Valido BUENO 15 27,3
OPTIMO 15 27,3
Total 55 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3:

Porcentaje de la Comprension que tienen los colaboradores con los clientes de Inversiones

Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

40

30

20

2727%
10
12,73%
DEFICIEENTE REGULAR BEUENO OPTIMO

Fuente: Elaborado en SPSS, Version 26

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 3y figura 3 se puede apreciar
gue el 32,73% de los clientes encuestados recibieron un nivel REGULAR de comprensién de
parte de los colaboradores, mientras que el 27,27% de los clientes calificé de nivel BUENO y
el mismo porcentaje de clientes, el cual fue de 27,27% afirmaron haber percibido un nivel
OPTIMO en la comprensién de parte de los colaboradores de Inversiones Diego Hermanos al

momento de brindarles el servicio respectivo.
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Tabla 4
Niveles de Comunicacion asertiva en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 4 7,3
. REGULAR 20 36,4
Valido
BUENO 31 56,4
Total 55 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4:

Porcentaje de la Comunicacién asertiva en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

DEFICIENTE EEGULAE BUENO

Fuente: Elaborado en SPSS, Version 26

Interpretacion: De los resultados de la tabla 4 y figura 4 se observa que el 56,36% de los
clientes encuestados recibieron un nivel BUENO de comunicacion asertiva de los
colaboradores de Inversiones Diego Hermanos, asimismo el 36,36% calificaron de nivel
REGULAR la comunicacion asertiva que brindan los colaboradores. Por otro lado, el 7,27%

de los clientes afirmé una DEFICIENTE comunicacion asertiva en los colaboradores.
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Tabla 5

Niveles de Fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 10 18,2
REGULAR 14 25,5
Valido BUENO 28 50,9
OPTIMO 3 5,5
Total 55 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5:

Porcentaje de fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

DEFICIENTE REGULAR BUEMNO OFTIMO

Fuente: Elaborado en SPSS, Version 26

Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la tabla 5 y figura 5 se aprecia que el 50,91%
de los clientes a quienes se les realizdé la encuesta percibieron un nivel BUENO en lo que
respecta a la fiabilidad del servicio brindado en Inversiones Diego Hermanos, asimismo el
25,45% percibieron un nivel REGULAR. Mientras que el 5,45% de los clientes encuestados
notaron un nivel OPTIMO de fiabilidad del servicio de parte de los colaboradores de

Inversiones Diego Hermanos.
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Tabla 6

Niveles de Confiabilidad en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 12 21,8
REGULAR 13 23,6
Valido BUENO 13 23,6
OPTIMO 17 30,9
Total 55 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6:

Porcentaje de la Confiabilidad en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

DEFICIENTE REGULAR BUENO OFTIMO

Fuente: Elaborado en SPSS, Version 26

Interpretacion: En los resultados de la tabla 6 y figura 6 se puede observar que el 30,91% de
los clientes encuestados recibieron un nivel OPTIMO de confiabilidad de parte de los
colaboradores de Inversiones Diego Hermanos. Mientras que el nivel BUENO que se percibié
segun los clientes fue de 23,64%, de igual manera el nivel de confiabilidad de los

colaboradores apreciado por el 23,64% de los clientes fue REGULAR.
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Tabla 7

Niveles de Precision en el desempefio del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L.,

Los Olivos.
Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 5 9,1
REGULAR 16 29,1
Valido BUENO 29 52,7
OPTIMO 5 9,1
Total 55 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7:

Porcentaje de la Precision en el desempeiio del servicio en Inversiones Diego Hermanos

S.R.L., Los Olivos.

DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO

Fuente: Elaborado en SPSS, Version 26

Interpretacion: Como se puede visualizar en los resultados de la tabla 7 y figura 7 el 52,73%
de los clientes apreciaron un nivel BUENO con respecto a la precision del desempefio del
servicio que brindan los colaboradores en Inversiones Diego Hermanos, asimismo el 29,09%
de los clientes encuestados aprecioé un nivel REGULAR. Por otro lado, el nivel OPTIMO del

desempenio del servicio que se brinda en Inversiones Diego Hermanos fue de 9,09% segun

sus clientes.
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Tabla 8

Niveles de Satisfaccion del cliente en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 7 12,7
. REGULAR 18 32,7
Valido
BUENO 30 54,5
Total 55 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8:

Porcentaje de la Satisfaccion al cliente en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos.

DEFICIENTE REGULAR BUEMNO

Fuente: Elaborado en SPSS, Version 26

Interpretacion: Segun los resultados que se pueden apreciar en la tabla 8 y figura 8 el 54,55%
de los clientes afirmaron haber tenido un nivel BUENO de satisfaccion del servicio. No
obstante el 32,73% de ellos asegurd percibir un nivel de satisfaccion REGULAR, mientras que
el 12,73% tuvieron un nivel DEFICIENTE de satisfaccién con respecto al servicio brindado por

los colaboradores de Inversiones Diego Hermanos.
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PRUEBA DE NORMALIDAD
El célculo se realiz6 de acuerdo a la agrupacion de la base obtenida con el fin de determinar
si tienen, o no, una distribucion normal. Para los cuales se determiné las hipotesis la que se

trabajo, de la siguiente manera:

Hipotesis de Normalidad

HO: La distribucion de datos muestral es normal
H1: La distribucién de datos muestral no es normal

Se comparé la significancia pre establecida de T= 0.05 de acuerdo al 95% de nivel de
confianza, con la significaciéon determinada en la tabla de prueba de normalidad segun la

columna sig., tal como sigue a continuacion:
Regla de decision:

a) Si Sig. p<0.05 => Rechazo HO
b) Si Sig. p > 0.05 => Acepto HO

Regla de Correspondencia:

a) N <50 entonces es Shapiro-Wilk

b) N > 50 entonces es Kolmogorov-Smirnov

Tabla 9

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
EMPATIA (Agrupada) 208 55 000

FIABILIDAD DEL SERVICIO (Agrupada) ,309 55 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién SPSS, Version 26

Interpretacion: Segun los resultados mostrados en la tabla 9, se utilizé para comprobar las
hipétesis de normalidad, la prueba de Kolmogorov-Smirnov, ya que la muestra de la presente
investigacion fue de 55 colaboradores de la empresa Inversiones Diego Hermanos S.R.L. En

los resultados obtenidos, se aprecié que el valor de sig. (0.000 < 0.05), indica que la
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distribucién de datos del constructo no es normal. En consecuencia, se rechazo la hipotesis
nulay se acepto la hipotesis alterna, lo que quiere decir que la distribucién de datos muestral
no es normal y la estadistica que se utilizé en la contrastacion de las hipotesis de este informe

de investigacion fueron estadisticos no paramétricos.

ESTADISTICA INFERENCIAL

Tabla 10

Cuadro de coeficiente de correlacién de Rho Spearman

Valor Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada

Correlacion negativa baja

Correlacion negativa muy baja

0 No existe correlacion
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grade y perfecta

Fuente: Elaboracién propia
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Hip6tesis general de la investigacion

HO: No existe relacién entre la empatia y la fiabilidad del servicio en Inversiones Diego
Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020.

H1: Existe relacion entre la empatia y la fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos
S.R.L., Los Olivos, 2020.

Tabla 11

Correlacion de la variable 1 Empatia con la variable 2 Fiabilidad del Servicio.

FIABILIDAD DEL

EMPATIA
(Agrupada) SERVICIO
grup (Agrupada)
Rho de EMPATIA Coeficiente de "
. 1,000 ,538
Spearman (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 55 55
FIABILIDAD Coeficiente d -
oe |C|e.n,e e 538 1,000
DEL SERVICIO correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

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

Fuente: Elaboracion SPSS, Version 26

Interpretacion: Segun los resultados del estadistico Rho Spearman, se interpreté que el
coeficiente de correlacion de la variable 1 Empatia con la variable 2 Fiabilidad del servicio fue
de 0,538 por lo tanto es positiva moderada. Asimismo se reconocio que es significativa, por lo

tanto se rechazo la hipotesis nula y se acept6 la hipétesis alterna.
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Hipdtesis especifica 1 de la investigacion

HO: No existe relacion entre la empatia y la confiabilidad en Inversiones Diego Hermanos
S.R.L., Los Olivos, 2020.

H1: Existe relacion entre la empatia y la confiabilidad en Inversiones Diego Hermanos S.R.L.,
Los Olivos, 2020.

Tabla 12
Correlacion de la variable Empatia con la dimension Confiabilidad.

EMPATIA CONFIABILIDAD
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de EMPATIA Coeficiente de "
. 1,000 ,524
Spearman (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 55 55
CONFIABILIDAD Coefici
oef|C|e.n,te de 504" 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

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

Fuente: Elaboracion SPSS, Version 26

Interpretacion: De acuerdo a los resultados del estadistico Rho Spearman, se determind que
el coeficiente de la correlacion de la variable 1 Empatia con la dimension 1 Confiabilidad fue
de 0,524 es por esta razdn que es positiva moderada. Ademas se interpreté que es

significativa, por consiguiente se acepto la hipétesis alterna y se rechazé la hipétesis nula.
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Hipdtesis especifica 2 de la investigacion

HO: No existe relacién entre la empatia y la precision en el desempefio del servicio en

Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020.

H1: Existe relacion entre la empatia y la precision en el desempefio del servicio en Inversiones

Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020.

Tabla 13

Correlacion de la variable Empatia con la dimension Precision en el desempefio del servicio.

PRECISION EN EL

EMPATIA -
(Agrupada) DESEMPENO DEL
orp SERVICIO (Agrupada)
Rho de EMPATIA Coeficiente de "
., 1,000 414
Spearman (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) : ,002
N 55 55
PRECISION EN Coeficiente de A14" 1000
EL DESEMPENO  correlacion ’ ’
DEL SERVICIO Sig. (bilateral) ,002 .
(Agrupada) N 55 55

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

Fuente: Elaboracion SPSS, Version 26

Interpretacion: De acuerdo a los resultados del estadistico Rho Spearman, se identifico que el
coeficiente de correlacion de la variable 1 Empatia con la dimension 2 Precision en el
desemperio del servicio fue de 0,414 por lo cual es positiva moderada y de igual manera se
interpretd que es significativa. Por tanto se acepto la hipotesis alterna y se rechazo la hipotesis

nula.
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Hipdtesis especifica 3 de la investigacion

HO: No existe relacién entre la empatia y la satisfaccion del cliente en Inversiones Diego
Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020.

H1: Existe relaciébn entre la empatia y la satisfaccion del cliente en Inversiones Diego
Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020.

Tabla 14
Correlacion de la variable Empatia con la dimensién Satisfaccion del Cliente.

) SATISFACCION
EMPATIA

DEL CLIENTE
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de EMPATIA Coef|C|e.n,te de 1,000 476"
Spearman (Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 55 55

SATISFACCION Coef|C|e.n,te de 476" 1,000
DEL CLIENTE correlacion

(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .

N 55 55

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

Fuente: Elaboracion SPSS, Version 26

Interpretacion: De acuerdo a los resultados del estadistico Rho Spearman, se identifico que el
coeficiente de correlacién de la variable 1 Empatia con la dimension 3 Satisfaccion del cliente
fue de 0,476 por lo cual es positiva moderada, del mismo modo se interpreté que es

significativa. Por ende, se aceptd la hipotesis alterna y se rechazo la hipotesis nula.
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DISCUSION
Discusién por objetivos

El objetivo general del presente informe de investigacion es determinar la relacion entre la
empatia y la fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos. Se
buscé demostrar si la empatia tiene relacién con la fiabilidad del servicio en Inversiones Diego
Hermanos debido a que sus colaboradores carecen de habilidades sociales ocasionando una
mala atencion a los clientes y una deficiente calidad de servicio ofrecido. Este estudio tiene
cierta semejanza con el articulo de investigacion de Veloz y Vasco (2016) titulado calidad en
el servicio de las empresas hoteleras de segunda categoria, cuyo objetivo fue investigar sobre
la garantia de la calidad del servicio que brinda un hospedaje y la satisfaccion del cliente en
los hoteles de la ciudad de Riobamba, Ecuador. En dicha investigacion se demostrd que la
empatia es una habilidad fundamental para hacer sentir importante y comodo al cliente, lo cual
ayuda a mejorar la calidad del servicio ofrecido y que el cliente se sienta completamente
satisfecho con la empresa y sus trabajadores. Siempre teniendo en cuenta que los clientes
son fundamentales para la empresa, ademas de la manera como interactian los
colaboradores con ellos, de tal modo que los clientes se sientan escuchados y valorados por
los colaboradores donde estos deben transmitir una informacion clara y sencilla de entender
o comprender. Ponerse en el lugar del cliente es una habilidad que ellos valoran y reconocen,

esto ayuda a la confianza que el cliente puede llegar a tener con la empresa.
Discusién por metodologia

Para ésta investigacion se utilizé un nivel descriptivo correlacional, debido a que se describio
cada una de las variables y se buscd medir la relacion entre ambas, ademas el presente
informe fue de tipo aplicada porque se buscé solucionar un problema y de disefio no
experimental de corte transversal, ya que no se han manipulado las variables y se recogio la
informacion en un determinado momento. El antecedente que se asemeja con éste informe
de investigacion es de Morocho y Burgos (2018) cuyo titulo fue calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A., ésta investigacion que fue utilizada como
antecedente se realiz6 con el objetivo de buscar identificar la relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la cual se plante6 la metodologia con disefio correlacional de
disefio no experimental de corte transversal. Para determinar la relacion entre ambas

variables se utiliz6 como herramienta de mediciéon el cuestionario en base al modelo
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SERVQUAL y el modelo de medicién de satisfaccion, el cual fue aplicado a 80 clientes, se
realizo una prueba piloto para ambos instrumentos los cuales demostraron ser confiables para
ser aplicados. Se aplico el andlisis estadistico descriptivo, utilizando la prueba de normalidad
de Kolmogorov-Smirnov, donde se demostré que la distribucion de datos es anormal, por ende
se utilizé el Rho Spearman para demostrar la relacion entre las variables del estudio utilizado

como antecedente.
Discusioén por resultados

Durante el informe de investigacion que tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
empatia y la fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, se
buscé obtener los resultados para conocer el estado en el que se encuentran los
colaboradores de la empresa con respecto a la empatia y la calidad del servicio que brindan,
es por eso que se realizd una encuesta de 20 preguntas. Después de verificar que el
instrumento podia ser aplicable, se procedio a realizar una prueba piloto, en la cual se
encuestaron a 30 clientes de Inversiones Diego Hermanos para determinar la confiabilidad del
instrumento mediante el Alfa Cronbach, la cual fue de 0,767, demostrando que el instrumento
fue altamente confiable. Luego se aplico dicho instrumento a 55 clientes para medir su
percepcion frente a la empatia de los colaboradores, la atencidon que reciben, la comprension
gue le tienen a los clientes, la fiabilidad del servicio que ofrecen, comunicacion asertiva y
confiabilidad que tienen los colaboradores, la precision en el desempefio del servicio que
brindan y la satisfaccion del cliente. Los resultados mostraron que el 16,36% de los clientes
encuestados percibieron un nivel OPTIMO de empatia de parte de los colaboradores mientras
que el 18,18% de los clientes calificaron la empatia de los colaboradores a un nivel
DEFICIENTE, con respecto a la atencion que recibieron los clientes el 70,91% percibié un
nivel BUENO, pero el 14,55% de los clientes recibieron un nivel DEFICIENTE de atencion, de
igual manera la comprensién de los colaboradores de Inversiones Diego Hermanos fue de
nivel OPTIMO segun el 27,27% de clientes, sin embargo el 12,73% afirmaron haber obtenido
un nivel DEFICIENTE de comprension de parte de los colaboradores, en cuanto a la
comunicacion asertiva de los colaboradores, el 56,36% de los clientes aseguraron haber
percibido un nivel BUENO vy el 7,27% percibieron un nivel DEFICIENTE de comunicacién
asertiva. En relacién a la fiabilidad del servicio que brindan los colaboradores de la empresa
Inversiones Diego Hermanos, el 50,91% de los clientes encuestados notaron un nivel BUENO,

en cambio el 18,18% calificaron de DEFICIENTE la fiabilidad del servicio ofrecida, asimismo
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el 30,91% de los clientes encuestados recibieron un nivel OPTIMO de confiabilidad, no
obstante el 21,82% apreciaron un nivel DEFICIENTE, en lo que respecte a la precision del
desempeio del servicio que brindan los colaboradores en Inversiones Diego Hermanos el
52,73% de los clientes apreciaron un nivel BUENO por otro lado el 9,09% lo calific6 como
DEFICIENTE y de igual manera el 54,55% de los clientes afirmaron haber tenido un nivel
BUENO de satisfaccion del servicio al contrario del 12,73% de los clientes que obtuvieron una
satisfaccion DEFICIENTE. Se aplic6 la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, donde
se demostré que la distribucion de datos es anormal, en consecuencia se utilizé el Rho
Spearman para demostrar la relacion entre las variables de estudio y sus dimensiones, asi de
esta manera demostrar que hipétesis se rechazan y cuales se aceptan. En la correlacion de
la variable 1 Empatia con la variable 2 Fiabilidad del Servicio se obtuvo un valor de
significancia de 0,000 por lo que se aceptd la hipotesis alterna la cual fue que existe relacion
entre la empatia y la fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L. donde se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,538, lo cual indica que hay una relacion positiva
moderada. Esto quiere decir que la empatia en las habilidades sociales de los colaboradores
ayudara con la mejora de la calidad del servicio brindado y el cumplimiento del servicio
prometido en Inversiones Diego Hermanos. De los antecedentes, Suarez (2015) en su
investigacion busco identificar el nivel de calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL
en el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del Callao. En ésta investigacion se
encuesté a 374 personas con el fin de establecer planes de mejora para cada area de la
universidad mejorando asi la calidad del servicio que les brinda a sus estudiantes. Se midi6
cada dimensién del modelo SERVQUAL para poder determinar la calidad del servicio que se
brinda, con respecto a la variable fiabilidad la cual se dividié en dos aspectos, el primero que
fue interés del cliente, el 28% de los estudiantes encuestados estuvo de acuerdo con que el
personal muestra interés en solucionar sus problemas, en el otro aspecto que fue compromiso
personal el 38% de los estudiantes estan de acuerdo sobre el tiempo prometido, mientras que
para la dimensién de capacidad de respuesta, la cual también se dividié en dos aspectos, el
primero actitud y disposicion, el 42% de los entrevistados consideré estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con predisposicion del personal y el 33% estuvo de acuerdo, en segundo aspecto
el cual fue rapidez del servicio el 36% de los entrevistados estuvo de acuerdo mientras que el
12% estuvo en desacuerdo con la rapidez del personal, en cuanto a la tercera dimensiéon que
es la seguridad, el primera aspecto que fue servicio oportuno, el 37% estuvo de acuerdo y en

el segundo aspecto el cual fue proceso adecuado, el 36% estuvo muy de acuerdo sin embargo
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el 12% de los entrevistados estuvo en desacuerdo con respecto a que si los procesos de
tramitacion son claros. Para la quinta dimension, empatia, el primer aspecto fue la atencion
personalizada de los docentes, en donde 43% de los entrevistados afirmaron estar de acuerdo
pero el 14% estuvo en desacuerdo, el segundo aspecto fue conveniencia de horarios donde
el 37% estuvo de acuerdo pero el 11% estuvo en desacuerdo, el tercer aspecto de empatia
fue la atencidn personalizada del personal administrativo, donde el 42% de los entrevistados
estuvo de acuerdo. Por ultimo, la quinta dimension, elementos tangibles la cual también estuvo
dividida en dos aspectos que fueron las instalaciones donde el 41% de los entrevistados
estuvo de acuerdo y los equipos donde el 36% estuvo de acuerdo y el 38% de los
entrevistados no estuvo de acuerdo ni en desacuerdo. En cuanto a la satisfaccion del servicio
se obtuvo como resultado que de los clientes internos el 30% estuvo satisfecho con los
servicios, sin embargo el 15% estuvo en desacuerdo, asimismo de los clientes externos el
39% estuvo de acuerdo con la eficiencia del personal, no obstante el 24% estuvo en
desacuerdo. Estos resultados indicaron que las personas entrevistadas se sienten satisfechos
con el servicio que les ofrece la universidad, donde se puede destacar que empatia es la
dimension mas resaltante, esto quiere decir que la empatia del personal y los docentes es
fundamental para ofrecer un servicio de calidad seguido de la dimension de elementos
tangibles, es decir la infraestructura de la universidad.

Discusion por conclusién

El presente informe de investigacion tuvo como conclusion que existe relacion entre la variable
1 Empatia y la variable 2 Fiabilidad del servicio, ya que la empatia en las habilidades sociales
de los colaboradores es fundamental para que puedan comprender y entender mejor a los
clientes, ademas de tener una mejor comunicacién y transmitir la confianza que el cliente
necesita al momento de ser atendido, lo cual ayuda a mejorar la calidad del servicio ofrecido
cumpliendo con el servicio que se promete y logrando de esta manera satisfacer a los clientes
de Inversiones Diego Hermanos. El articulo de Mejias, Calderon y Contreras (2016) quienes
desarrollaron un estudio para determinar la calidad del servicio de un grupo de farmacéuticos
en Venezuela, tuvo como conclusién que la empatia es un factor importante para brindar un
servicio de calidad a los clientes, ademas de la disponibilidad de cada trabajador y el nivel de
comprensién que cada uno tiene con los clientes, poniéndose siempre en su lugar, tratdndolos
de la mejor manera y solucionando efectivamente sus quejas o reclamos siempre con el
debido respeto y cortesia, ofreciendo una comunicacion asertiva con un mensaje claro y

sencillo de entender logrando asi mejorar la atencion que se brinda para poder ofrecer una
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mejor calidad del servicio y lograr satisfacer a todos los clientes. De igual manera, los
elementos fisicos de la empresa, la capacidad de respuesta de los trabajadores y la
disponibilidad que tienen con el cliente también son dimensiones importantes que debe

considerar en toda organizacion.
Discusioén por teorias

En el presente informe de investigacion la primera variable Empatia se bas6 en el enfoque
cognitivo y afectivo, donde el enfoque cognitivo es aquel que permite que la persona se ponga
en el lugar de otra, entendiendo sus sentimientos y comprendiendo las circunstancias por las
cuales esta pasando el otro, por otro lado, el enfoque afectivo se refiere a tomar alguna accién
0 respuesta frente las emociones que se han percibido de la otra persona. En cuanto a la
segunda variable Fiabilidad del servicio se basé en el modelo SERVQUAL, el cual esta
compuesto por cinco dimensiones; fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos
tangibles y seguridad, estas dimensiones permiten medir el criterio del consumidor en cuanto
a la calidad del servicio mediante la diferencia de las percepciones y las expectativas con
respecto al servicio recibido por los clientes. En los antecedentes en el articulo de Alvarado y
Ramos (2018) quienes llevaron a cabo un estudio de investigacion con el fin de determinar los
niveles de empatia en los colaboradores que pertenecen al area administrativa y comercial de
una empresa dedicada a la distribucién de abarrotes en el departamento de Chiclayo, también
utilizaron el enfoque cognitivo y afectivo de la empatia debido a que se buscaba mejorar el
clima organizacional en la empresa de abarrotes, ademas se queria lograr una mejora en la
relacion que habia entre los colaboradores de diferentes sexos debido a la falta de relaciones
interpersonales y empatia que existia entre ellos, asi mismo se necesitaba implementar
estrategias motivacionales para que los trabajadores de la empresa se sientan incentivados a
trabajar en un ambiente agradable con un trato adecuado. Por otro lado, en el articulo de
Gonzales (2015) quien investigd sobre la evaluacién y mejoramiento de la calidad percibida
en los procesos de una entidad bancaria en la provincia de Cienfuegos en Cuba, se utilizo el
modelo SERVQUAL, ya que se busco averiguar si las percepciones que tenian los clientes
con respecto al banco superaban sus expectativas ademas de encontrar los puntos
especificos de insatisfaccion de los clientes, es por eso que se midieron los criterios de los
clientes en base a las dimensiones de dicho modelo y asi poder lograr una mejora en la calidad

del servicio que se brinda y cumplir con el servicio prometido.
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CONCLUSIONES

Primera: Se cumplio con el objetivo general del presente informe de investigacion, es decir se
determind que existe relacidén entre la empatia y la fiabilidad del servicio en Inversiones Diego
Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020. Es por ello que se obtuvo un coeficiente de correlacion

de 0,538 lo cual quiere decir que fue positiva moderada.

Segunda: Se cumplié con el objetivo especifico 1 del presente informe de investigacion, es
decir se determiné que existe relacién entre la empatia y la confiabilidad en Inversiones Diego
Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020. Por lo tanto se obtuvo un coeficiente de correlacion de

0,524 lo cual quiere decir que fue positiva moderada.

Tercera: Se cumplié con el objetivo especifico 2 del presente informe de investigacion, es
decir se determind que existe relacion entre la empatia y la precision en el desempefio del
servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020. Es por ello que se obtuvo

un coeficiente de correlacion de 0,414 lo cual quiere decir que fue positiva moderada.

Cuarta: Se cumplio con el objetivo especifico 3 del presente informe de investigacion, es decir
se determind que existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en Inversiones
Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020. Por lo cual se obtuvo un coeficiente de correlacion

de 0,476 lo cual quiere decir que fue positiva moderada.
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RECOMENDACIONES

Primera: En cuanto a la empatia y la fiabilidad del servicio se recomienda mejorar las
habilidades sociales de los colaboradores de Inversiones Diego Hermanos, para que se pueda
entablar una buena relacién con los clientes, donde se les brinde una buena comunicacion
ademas de sentirse comodos, escuchados y sobre todo comprendidos al momento que se le
brinda el respectivo servicio, el cual debe ser una buena experiencia para los clientes,
consiguiendo brindar un servicio de calidad y de la misma manera cumplir con el servicio

prometido.

Segunda: Con respecto a la confiabilidad, es aconsejable que los colaboradores de la
empresa Inversiones Diego Hermanos hagan sentir seguros a los clientes, asimismo deben
tener una completa disponibilidad desde que el cliente ingresa al local mostrando interés y

total disposicion logrando que los clientes se sientan importantes y valorados.

Tercera: En base a la precision en el desempefio del servicio, es recomendable que los
colaboradores de Inversiones Diego Hermanos sepan manejar las quejas o reclamos de los
clientes para que puedan brindar un servicio de calidad, esto se puede lograr realizando una
capacitacion de inteligencia emocional donde los colaboradores aprendan a canalizar sus
emociones y mejorar su capacidad de autocontrol debido a que es fundamental para promover
las buenas relaciones con los clientes, se debe buscar que los colaboradores aprendan a
controlar sus emociones como por ejemplo que no se exalten facilmente por algun reclamo de
los clientes o por algun cliente que ingresa al local de mal humor y lograr de esta manera
solucionar los reclamos rapidamente, de igual manera para que puedan interpretar facilmente
los sentimientos de los clientes y estar dispuestos siempre a atenderlos con una buena actitud

y un buen semblante.

Cuarta: Referente a satisfaccion del cliente se recomienda seguir mejorando la calidad de
venta que reciben los clientes para continuar cumpliendo con sus expectativas y superar sus
percepciones con respecto al servicio que se brinda ademas es aconsejable seguir
cumpliendo con el servicio prometido, ya que esto contribuye a que los clientes regresen a la

empresa para volver a consumir y asi poder lograr su fidelizacion.
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Anexo 5:
Tabla 15

Matriz de operacionalizacion de las variables de estudio

Variables de Estudio

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

items e Indicadores

Escala de mediciéon

1. Tiempo de atencion
La empatia es una ] ., . . Likert Ordinal
La variable 1: Empatia, se Atencion al cliente | 2. Elementos tangibles
habilidad social ) ) . ., 1. Completamente en
medira mediante las 3. Calidad de atencidén
fundamental que permite | ) . . desacuerdo
| individ i dimensiones de: Atencién 4. Tolerancia o End g
al individuo anticipar, i ., . En desacuerdo
Empatia P al cliente, Comprension a | Comprensionalos | 5. percepcion .
comprender y _ clientes . 3. Indiferente
' los clientes y 6. .Comprension
experimentar el punto de L ] 4. De acuerdo
) Comunicacion asertiva, en o 7. Intercambio de mensaje
vista de otras personas. i Comunicacién 5. Completamente de
. una encuesta de 20 items. i 8. Precision del mensaje
(Ortiz, 2016) asertiva ) ) acuerdo
9. Claridad del mensaje
] o 10. Nivel de escucha . ]
. o La variable 2: Fiabilidad N ) Likert Ordinal
La fiabilidad del servicio es o . Confiabilidad 11. Seguridad
] ) del servicio, se medira ] o 1. Completamente en
analizar la capacidad que ) ) ) 12. Disponibilidad
mediante las dimensiones L i ] desacuerdo
o tenga una empresa para o Precision en el 13. Numero de quejas
Fiabilidad del .. | de: Confiabilidad, . ) L 2. En desacuerdo
o prestar el servicio L desempefio del 14. Disposicién .
servicio ] Precision en el o ] 3. Indiferente
prometido de forma . o servicio 15. Tiempo de respuesta
) ) desempefio del servicio y ) 4. De acuerdo
consistente 'y precisa. ] y ] ) . 16. Calidad de venta
Satisfaccion del cliente, en Satisfaccion del ) ) 5. Completamente de
(Prado y Pascual 2018) i ] 17. Retencion de clientes
una encuesta de 20 items. cliente o ) acuerdo
18. Fidelizacion del cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Instrumento de recoleccién de datos

“EMPATIA Y FIABILIDAD DEL SERVICIO EN INVERSIONES DIEGO HERMANOS
S.R.L.,LOS OLIVOS, 2020”

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la empatia y la fiabilidad del servicio en
Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” la alternativa que usted considera valida de
acuerdo al item en los casilleros siguientes

1= Completamente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Indiferente

4= De acuerdo

5= Completamente de acuerdo

EMPATIA Y FIABILIDAD DEL SERVICIO EN INVERSIONES DIEGO
HERMANOS S.R.L., LOS OLIVOS, 2020

En la atencidn al cliente, el tiempo es un factor importante para su preferencia

N

Los trabajadores tienen una apariencia pulcra e impecable

Los trabajadores lo tratan de manera cordial y amable durante todo el proceso de la
compra

La atencion que le brindan los trabajadores le parece el adecuado

o

La tolerancia es un valor que todos los trabajadores deben tener para mejorar su
empatia con los clientes

El nivel de percepcion de los trabajadores le generan confianza

El trato de los trabajadores cuando realiza su compra es empdatico y comprensible

Los trabajadores le transmiten la informaciéon de manera rapida

©lx N

La informacion que le desea brindar el trabajador es precisa y concreta

. Los trabajadores transmiten un mensaje claro y sencillo que usted entiende

facilmente

11.

Se siente escuchado por los trabajadores

12.

Los trabajadores se sienten seguros al ofrecerle un producto

13.

Cuando tiene un problema, el trabajador muestra disponibilidad inmediata e interés
en solucionar su problema

14.

Constantemente tiene quejas cobre la actitud de los trabajadores

15.

Los trabajadores siempre se encuentran dispuestos a atenderlo y ayudarlo

16.

Los trabajadores atienden sus dudas y reclamos rapidamente

17.

La calidad de venta que recibe influye en su satisfaccién con el servicio

18.

Los trabajadores siempre solucionan sus problemas o dudas

19.

Constantemente sale satisfecho después de ser atendido por los colaboradores

20.

Volveria a nuestra empresa para realizar otra compra
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Anexo 7: Carta de validacién

Lima, 14 de mayo del 2020

Estimado Mg, Dr.:

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuentasu reconocido
prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarie su colaboracion
en la validacién del instrumento de obtencién de datos que utilizaré en la investigacion
denominada: “Empatia y fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L.,
Los Olivos, 2020°, paga cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente
documentacion:

a) Problemas e hipotesis de investigacion.
b) instrumento de obtencién de datos
¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicién
e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera
como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted.

Atentamente,

)

Nombres y apellidos
Zamora Troncos, Maribel
DNI: 77705637
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Anexo 8: Validacion de instrumento por expertos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Empath y ﬁabihdad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020

Apellidos y nombres del investigador: Zamora Troncos Maribel

Apellidos y nombres del experto: Dr. Manrique Céspedes Julio Cesar

mensaje

usted entiende faciimente

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA BSCALA © | B 1o N0 eyt g
Tiempo de En la atencion al cliente, el tiempo es un factor importante para su X
atenciéon preferencia
Elementos ; . .o g .
Atenciénal |tangiles _|\® "abajadores tlenen una apariencia pulcra e impecable | R 4
cliente Los trabajadores lo tratan de manera cordial y amable durante Ordinal X
Calidgd de todo el proceso de la compra 4
Stencion La atencién que le brindan los trabajadores le parece la adecuada C;mpletamente X
. La tolerancia es un valor que todos los trabajadores deben tener | en desacuerdo
Empatia Tolerancia para mejorar su empatia con los clientes 2=En X
" Comprensién Percepcion El nivel de percepcion de los trabajadores le genera confianza desacuerdo X
a los clientes = 5 o 9 3 = Indiferente
. uando realiza su compra, el trato os trabajadores es 4 = De acuerdo
Comprension empético y comprensibl 5= X
Intercambio de . i : . . Completamente
mensaje Los trabajadores le transmiten la informacioén de manera rapida de:acuerdo X
Comunicacién | Precisién del La informacién que le desea brindar el trabajador es precisa y X
asertiva mensaje | concreta o B
Claridad del Los trabajadores transmiten un mensaje claro y sencillo que X

"Firma del experto:

&

Fecha26 / 06___ /2020

A\
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Empatia y fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020

Apellidos y nombres del investigador: Zamora Troncos Maribel

Apellidos y nombres del experto: Dr. Manrique Céspedes Julio Cesar

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
S| NO | OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
:‘:::Ic?\: Se siente escuchado por los trabajadores X
Confiabilidad | Seguridad Los trabajadores se sienten seguros al ofrecerle un producto LIKERT: X
- o Cuando tiene un problema, el trabajador muestra disponibilidad | Ordinal
Disponibilidad inmediata e interés en solucionario X
Numero de Constantemente tiene quejas sobre la actitud de los trabajadores iy X
Pmbmn en aq.u,‘.E_s_j e ot ———————— St —— At — CO"\p'ehmente —— -
Fiabilidad | ¢ gesempefio | Dis posicion Los trabajadores siempre se encuentran dispuestos a atenderlo | en desacuerdo X
del del servicio |- Y ayudario e ard
servicio mmta Los trabajadores solucionan sus dudas y reclamos rapidamente 3 = Indiferente | X
Calidad de La calidad de venta que recibe influye en su satisfaccion con el | 4 = De acuerdo X
venta servicio 5=
. Retencion de | El servicio que le brindan los trabajadores cumple con sus Completamente
Satisfaccion | clientes expectativas de acuerdo X
delcliente Constantemente se siente satisfecho después de ser atendido X ]
Fidelizacion del or los colaboradores
\ chente Volveria a nuestra empresa para realizar otra compra X

Firma del experto: ;

Fecha26 /__ 06__ /2020

N
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Empatia y fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020

Apellidos y nombres del investigador: Zamora Troncos Maribel

Apellidos y nombres del experto: Dra. Villanueva Figueroa Rosa Elvira

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
OBSERACIONE
variagLes | PIMENSIONE | wpicapores ITEM /PREGUNTA ESCALN | cumbrs | sinipli S/
SUGERENCIAS
Tiempo de En la atencion al cliente, el tiempo es un factor importante para su A
atencion preferencia
Elementos Fas ek ti s I i bl v
Atencién al | tangibles os trabajadores tienen una apariencia pulcra e impecable LIKERT:
cliente Los trabajadores lo tratan de manera cordial y amable durante Ordinal v
Calidgd de todo el proceso de la compra 3
stancion La atencién que le brindan los trabajadores le parece la adecuada C;mpletamente v
Tolerancia La tolerancia es un valor que todos los trabajadores deben tener | €n desacuerdo v
Empatia para mejorar su empatia con los clientes 2=En
P Comprension P i El nivel d i5n de los trabaiad | i desacuerdo /
a los clientes | Percepcion nivel de pfarcepmon e los trabajadores le ge‘nera confianza 3 = Inditerants
Comprensién Cuaqdp realiza su compra, el trato de los trabajadores es 4 f De acuerdo v
empatico y comprensible 5=
Intercam Rioide Los trabajadores le transmiten la informacion de manera rapida Campleanints v
mensaje de acuerdo
Comunicacio | Precision del La informacion que le desea brindar el trabajador es precisa 'y v
n asertiva | mensaje concreta
Claridad del Los trabajadores transmiten un mensaje claro y sencillo que v
mensaje usted entiende facilmente
/') /
Firma del experto: Kot Yot Fecha_26 /_junio__/_2020

DNI 07586867

51




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Empatia y fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020

Apellidos y nombres del investigador: Zamora Troncos Maribel

Apellidos y nombres del experto: Dra. Villanueva Figueroa Rosa Elvira

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Sl NO OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
Nivel de Se siente escuchado por los trabajadores v
escucha
Confiabilidad | Seguridad Los trabajadores se sienten seguros al ofrecerle un producto LIKERT:
Disponibilidad Cuando tiene un problema, el trabajador muestra disponibilidad Ordinal
po inmediata e interés en solucionarlo
Numero de . s s . 1=
Precisin en quejas Constantemente tiene quejas sobre la actitud de los trabajadores Completamente v
Fiabilidad | ¢ desempefio | Di . Los trabajadores siempre se encuentran dispuestos a atenderlo | en desacuerdo "
pe isposicion y ayudarlo 2=En
del del servicio g - —
servicio re":::f:eostae Los trabajadores solucionan sus dudas y reclamos rapidamente 3 = Indiferente v
Calidad de La calidad de venta que recibe influye en su satisfaccion con el 4 = De acuerdo -
venta servicio 5=
] . Retencién de El servicio que le brindan los trabajadores cumple con sus Completamente v
satISfaCCIOI'I clientes expectativas de acuerdo
del cliente L Constantemente se siente satisfecho después de ser atendido
Fidelizacion del | por los colaboradores
cliente z :
Volveria a nuestra empresa para realizar otra compra

Firma del experto:

DNI 07586867

Fecha_26 / Junio__/ 2020
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de lainvestigacion: Empatiay fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020

Apellidos y nombres del investigador: Zamora Troncos Maribel

Apellidos y nombres del experto:

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

: Sl NO OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
Tiempo de En la atencion al cliente, el tiempo es un factor importante para su v
atencion preferencia
Elementos Los trabajadores tienen un rienci Icra eim bl v
Atencion al | tangibles 0s trabajadores tienen una apariencia puicra € iImpecable LIKERT:
cliente Los trabajadores lo tratan de manera cordial y amable durante todo | Ordinal v
Calidad de el proceso de la compra
atencion La atencion que le brindan los trabajadores le parece la adecuada 1= v
Completamente
. La tolerancia es un valor que todos los trabajadores deben tener en desacuerdo
. Tolerancia . : - 2 = En v
Empatia B para mejorar su empatia con los clientes
Comprension Percepcién El nivel de percepcion de los trabajadores le genera confianza desacu_erdo 4
alos clientes 3 = Indiferente
Comprension Cuando rea_liza su compra, el trato de los trabajadores es empatico |4 = De acuerdo v
y comprensible 5=
Intercambio de . . . - L Completamente
mensaje Los trabajadores le transmiten la informacién de manera rapida de acuerdo 4
Comunicacion | Precision del La informacion que le desea brindar el trabajador es precisa y v
asertiva mensaje concreta
Claridad del Los trabajadores transmiten un mensaje claro y sencillo que usted v
mensaje entiende facilmente
Firma del experto:
~

Dr. Abraham Cardenas Saavedra

DNI: 07424958

Fecha: 11/07 /2020
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de lainvestigacion: Empatiay fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los Olivos, 2020

Apellidos y nombres del investigador: Zamora Troncos Maribel

Apellidos y nombres del experto:

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

c Sl NO OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
Nivel de escucha | Se siente escuchado por los trabajadores v
Confiabilidad | Seguridad Los trabajadores se sienten seguros al ofrecerle un producto v
. Cuando tiene un problema, el trabajador muestra disponibilidad LIKERT: Ordinal
Disponibilidad . . : ! - v
inmediata e interés en solucionarlo
Ndmero de . _ _ _ 1=
quejas Constantemente tiene quejas sobre la actitud de los trabajadores | Completamente v
Precision en : . : en desacuerdo
Fiabilidad " . L, Los trabajadores siempre se encuentran dispuestos a atenderlo y _ v
el desempe_no Disposicion ayudarlo 2=En
del del servicio Tiemno de desacuerdo
servicio resqu:asta Los trabajadores solucionan sus dudas y reclamos rapidamente 3 = Indiferente v
- —— - — 4 = De acuerdo
Calidad de venta ls_gr\(;ia(l:lilgad de venta que recibe influye en su satisfaccion con el 5= v
— — - - Completamente
Retencién de El servicio que le brindan los trabajadores cumple con sus de acuerdo v

Satisfacciéon
del cliente

clientes

expectativas

Fidelizacion del
cliente

Constantemente se siente satisfecho después de ser atendido por
los colaboradores

Volveria a nuestra empresa para realizar otra compra

Firma del experto:

Dr. Abraham Cardenas Saavedra
DNI: 07424958

Fecha: 11/07 /2020
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Anexo 9:

Tabla 16:

Validacion de expertos

\° Experto Cfallificacic’m del
instrumento
Experto 1 Dr. Manrique Céspedes Julio Cesar Aplicable
Experto 2 Dra. Villanueva Figueroa Rosa Elvira Aplicable
Experto 3 Dr. Cardenas Saavedra Abraham Aplicable
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 17:
Resumen de procesamiento de casos
Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 30 100,0
Casos Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

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

Fuente: Elaborado en SPSS 26

Tabla 18:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

, 167

20

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 26




Tabla 19:

Medidas de consistencia interna e interpretacion de coeficiente

Rango Confiabilidad
0.81-1.00 Muy Alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0.00 -0.20 Muy baja

Fuente: Adaptado de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
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Anexo 10: Evidencia de recojo de informacién - Cuestionario virtual

Encuesta: EMPATIA Y FIABILIDAD DEL SERVICIO EN
INVERSIONES DIEGOD HERHAMOS S.E.L., LOS OLIVOS, 2020

Encussts para la slaboracidn de fesls diriglda oers Ios clantes di Inverslonas Do Hermanas SRL oo &l
oo etvo da determingr la ralecdan qua adsta entrg o emgatla y le Nakdlidad daf servicdo qua prasentan oS
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Anexo 11:

Base de datos de encuesta de Empatia y fiabilidad del servicio en Inversiones Diego

Hermanos S.R.L.
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Anexo 12:

Base de datos agrupados de Empatia y fiabilidad del servicio en Inversiones Diego
Hermanos S.R.L.

Vi zD1_ V1 z D2_V1 z D3_V1 z V2 2 D1_V2 > D2_V2 2 D3_V2
48 19 15 14 44 13 11 20
49 20 14 15 46 15 11 20
50 20 15 15 44 14 11 19
46 19 14 13 37 12 O 16
48 19 14 15 45 14 11 20
50 20 15 15 47 15 12 20
44 19 11 14 41 12 11 18
49 20 14 15 46 15 11 20
34 16 9 9 34 9 O 16
43 18 13 12 42 12 10 20
48 19 14 15 44 13 11 20
40 16 12 12 38 12 10 16
46 17 14 15 43 13 11 19
47 18 14 15 46 15 11 20
42 16 12 14 42 15 10 17
46 19 14 13 39 12 O 18
42 19 9 14 36 10 10 16
48 18 15 15 48 14 15 19
48 19 14 15 45 14 11 20
50 20 15 15 46 15 11 20
41 17 12 12 40 12 10 18
45 19 14 12 43 15 10 18
38 15 12 11 39 12 10 17
50 20 15 15 46 15 11 20
40 16 12 12 36 11 10 15
45 18 14 13 44 13 11 20
45 17 14 14 43 13 10 20
46 20 12 14 43 14 10 19
44 20 12 12 46 15 11 20
50 20 15 15 46 15 11 20
50 20 15 15 46 15 11 20
44 20 12 12 44 13 12 19
46 18 13 15 42 12 11 19
50 20 15 15 45 14 11 20
48 19 14 15 43 15 10 18
45 20 12 13 45 14 11 20
49 20 14 15 44 14 10 20
42 20 10 12 40 13 O 18
42 19 11 12 42 13 10 19
49 20 15 14 46 15 11 20
43 20 11 12 46 15 11 20
49 20 15 14 45 14 11 20
45 19 11 15 45 14 11 20
48 20 13 15 46 15 11 20
45 20 15 10 44 14 10 20
45 19 15 11 47 15 12 20
42 18 12 12 41 12 10 19
44 18 14 12 45 14 11 20
50 20 15 15 42 14 10 18
45 19 12 14 40 13 9 18
43 18 13 12 45 13 12 20
50 20 15 15 46 15 11 20
44 20 12 12 43 13 11 19
46 20 13 13 44 13 11 20
45 19 13 13 43 13 11 19

59




Anexo 13:

Procesamiento estadistico de la Base de Datos en el Software IBM SPSS V.26

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Gréficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SRl e~ BLAT K BEA i@

28:SUNAE 2 |Visiole: 16 de 1 variables
[ vi [ Sovi | Lovi [ Lo | Sve | Fove | Soave | Soave | gllswar | gllsomez | gll sumeas | allsumas | gl somas | llsumae | gl suwar | gl sumas |
1 48,00 19,00 15,00 14,00 44,00 12,00 11,00 2000 3 3 & 3 3 2 3 3 =
2 48,00 20.00 14,00 15,00 46,00 158,00 11.00 2000 3 3 3 3 3 4 3 3
3 50,00 20,00 15,00 15,00 4400 14,00 11,00 13,00 4 3 4 3 3 3 3 2
4 48,00 19,00 14,00 13.00 37.00 12.00 3,00 16.00 3 3 3 2 1 1 1 1
5 48,00 19,00 14,00 15,00 45,00 14,00 11,00 2000 3 3 3 3 3 3 3 3
a 50,00 20,00 15,00 15,00 47,00 15,00 12,00 20,00 4 3 4 3 4 4 4 3
T 44,00 19,00 11.00 14,00 41,00 12.00 11.00 18,00 2 3 1 3 2 1 3 2
8 49,00 20,00 14,00 15,00 48,00 15,00 11,00 2000 3 3 3 3 3 4 3 3
El 24,00 16,00 9,00 9,00 34,00 3,00 3,00 16,00 1 1 1 1 1 1 1 1
10 43,00 18,00 13,00 12,00 42,00 12,00 10,00 2000 2 2 2 2 2 1 2 3
1 48,00 19,00 14,00 15,00 44,00 13,00 11,00 20,00 3 3 3 3 3 2 3 3
12 40,00 16,00 12,00 12,00 38,00 12,00 10,00 16,00 1 1 - 2 1 1 2 1
13 48,00 17,00 14,00 15,00 43,00 12,00 11,00 19,00 3 1 3 3 2 2 3 2
14 47,00 18.00 14,00 15,00 46,00 158,00 11.00 2000 3 2] 3 3 3 4 3 3
15 42,00 16,00 12,00 14,00 42,00 15,00 10,00 17.00 1 1 2 3 2 4 2 1
16 48,00 19,00 14,00 13.00 38,00 12.00 3,00 18,00 3 3 3 2 1 1 1 2
17 42,00 15,00 5,00 14,00 36,00 10,00 10,00 16,00 1 3 1 3 1 1 2 1
18 48,00 18,00 15,00 15,00 48,00 14,00 15,00 13,00 3 2] 4 3 4 3 4 2
19 48,00 19,00 14,00 15,00 45,00 14,00 11.00 2000 3 3 3 3 3 3 3 3
20 50,00 20,00 15,00 15,00 48,00 15,00 11,00 2000 4 3 4 3 3 4 3 3
21 41,00 17.00 12,00 12,00 40,00 12.00 10,00 18,00 1 1 2] 2 1 1 2 2
22 45,00 19,00 14,00 12,00 43,00 15,00 10,00 18,00 2 3 3 2 2 4 2 2
23 38,00 15,00 12,00 11,00 39,00 12,00 10,00 17.00 1 1 2] 1 1 1 2 1
24 50,00 20,00 15,00 15,00 48,00 15,00 11,00 2000 4 3 4 3 3 4 3 3
5 40,00 16,00 12,00 12,00 36,00 11,00 10,00 15,00 1 1 2 2z 1 1 2 1
26 45,00 18.00 14,00 13.00 44,00 12.00 11.00 2000 2 2] 3 2 3 2 3 3
27 45,00 17,00 14,00 14,00 43,00 13,00 10,00 2000 2 1 3 3 2 2 2 3
E 48,00 2000 12,00 14,00 42.00 14,00 10.00 12,00 3 3 2 3 2 3 i 4

Vit e oo Vi e s

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHEB e BLEM HEBH A9

28 sUNAg Visible: 16 de 16 variables

[ @vi [ Sowi | foni [ oot [ Swve | e | Fozve | Sovve | allsowar | gllsomaz | gll suwas | gl sumas | allsomes | gl sumes | qllsomar | gl sumas |
25 44,00 20,00 12,00 12,00 48,00 15,00 11,00 20,00 2 3 2 2] 3 4 3 3 -
30 50.00 20.00 15,00 15,00 48,00 15,00 11.00 20.00 4 3 4 3 3 4 3 3
31 50.00 20.00 15,00 15,00 48,00 15,00 11.00 20.00 4 3 4 3 3 4 3 3
32 4400 20,00 12,00 12,00 4400 1300 12,00 19,00 2 3 2 2 3 2 4 2
33 48,00 18,00 13,00 15,00 42,00 12,00 11,00 19,00 3 2 2 3 2 1 3 2
34 50,00 20,00 15,00 15,00 45,00 14,00 11,00 20,00 4 3 4 3 3 3 3 3
35 48,00 18,00 14,00 15,00 43,00 15,00 10,00 18.00 3 3 3 3 2 4 2] 2
36 45,00 20.00 12,00 13.00 45,00 14,00 11.00 20.00 2 3 2 2] 3 3 3 3
37 43,00 20,00 14,00 15,00 4400 1400 10,00 20,00 3 3 3 3 3 3 2 3
38 42,00 20,00 10,00 12,00 40,00 12,00 9,00 18,00 1 3 1 2 1 2 1 2
39 42,00 18,00 11,00 12,00 42,00 13,00 10,00 19,00 1 3 1 2] 2 2 2] 2
40 43,00 20.00 15,00 14,00 48,00 15,00 11.00 20.00 3 3 4 3 3 4 3 3
41 43,00 20.00 11.00 12,00 48,00 15,00 11.00 20.00 2 3 1 2] 3 4 3 3
42 43,00 20,00 15,00 14,00 45,00 1400 11,00 20,00 3 3 4 3 3 3 3 3
43 4500 19,00 11,00 15,00 45,00 1400 11,00 20,00 2 3 1 3 3 3 3 3
4 43,00 20,00 13,00 15,00 48,00 15,00 11,00 20,00 3 3 2 3 3 4 3 3
45 45,00 20.00 15,00 10,00 44,00 14,00 10,00 20.00 2 3 4 1 3 3 2] 3
46 45,00 18,00 15,00 11.00 47,00 15,00 12,00 20.00 2 3 4 1 4 4 4 3
47 42,00 18,00 12,00 12,00 41,00 12,00 10,00 19,00 1 2 2 2 2 1 2 2
48 4400 18,00 14,00 12,00 45,00 1400 11,00 20,00 2 2 3 2 3 3 3 3
45 50,00 20,00 15,00 15,00 42,00 14,00 10,00 18,00 4 3 4 3 2 3 2] 2
50 45,00 18,00 12,00 14,00 40,00 13,00 9,00 18.00 2 3 2 3 1 2 1 2
51 43,00 18.00 13.00 12,00 45,00 13,00 12,00 20.00 2 2] 2 2] 3 2 4 3
52 50,00 20,00 15,00 15,00 48,00 1500 11,00 20,00 4 3 4 3 3 4 3 3
53 4400 20,00 12,00 12,00 43,00 1300 11,00 19,00 2 3 2 2 2 2 3 2
54 45,00 20,00 13,00 13,00 44,00 13,00 11,00 20,00 3 3 2 2] 3 2 3 3
55 45,00 18,00 13.00 13,00 43,00 13,00 11.00 19.00 2 3 2 2] 2 2 3 2
56
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Anexo 14: Declaratoria de consentimiento informado

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Lima, 10 de Julio del 2020

PERMISO DE LA EMPRESA INVERSIONES DIEGO HERMANOS S.R.L.

Por medio de la presente reciba mi mas cordial saludo y al mismo tiempo se le
autoriza a la alumna Maribel Zamora Troncos con DN| 77705637 a realizar las
investigaciones correspondientes con ei fin de poder realizar su trabajo de tesis
titwado: “Empatia y fiabilidad del servicio en Inversiones Diego Hermanos S.R.L., Los
Olivos, 2020”

Sin otro particular me despido.

Atentamente:

Nombre: Juan Carlos Diego Huaman
Cargo: Gerente General

DNI: 45540613

Firma:
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