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Resumen

El presente trabajo de investigacion se realizd6 con el objetivo de identificar y
reconocer como se relaciona la calidad del servicio y la toma de decisiones en la
jefatura de calidad de la empresa Servicios de Call Center del Peru. Para este fin,
el método empleado consistio en un disefio no experimental correlacional, de
corte transversal, cuya poblacion fueron los 49 analistas del area de Calidad y
cuya la muestra censal estuvo conformada todos los elementos de la poblacion.
El instrumento empleado fue un cuestionario; para medir la calidad del servicio,
estuvo basado en los indicadores del modelo SERVQUAL y en el caso de la toma
de decisiones se empled cuestionario conformado por 18 items los cuales
permiti6 medir las caracteristicas percibidas de la toma de decisiones. El
cuestionario mostro una fiabilidad aceptable de 0.723 evaluada mediante el alfa
de Cronbach y la relacion entre ambas variables fue de 0.566 en la escala de
Pearson lo cual indica que efectivamente existe una relacion moderada entre la

Calidad del servicio y la Toma de decisiones.

Palabras clave: calidad del servicio, toma de decisiones, call center.
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Abstract

The present research work was carried out with the objective of identifying and
recognizing how the quality of the service and decision making is related to the
quality management of the Call Center Services of Peru. For this purpose, the
method used consisted of a cross-sectional non-experimental design, whose
population was the 49 analysts of the Quality area and whose census sample was
made up of all elements of the population. The instrument used was a
questionnaire; to measure the quality of the service, it was based on the indicators
of the SERVQUAL model and in the case of decision making, a questionnaire
consisting of 18 items was used, which allowed to measure the perceived
characteristics of decision making. The questionnaire showed an acceptable
reliability of 0.723 evaluated by Cronbach's alpha and the relationship between
both variables was 0.566 on the Pearson scale, which indicates that there is

indeed a moderate relationship between Quality of service and Decision making.

Keywords: quality of service, decision making, call center.

viii



. INTRODUCCION

Derivando sostener definiciones recopiladas de acumulaciones diferenciadas
aplicadas a un producto, en el area de la administracion y en general en el ambito
empresarial la Calidad continua siendo un concepto atribuido principalmente a la
cualidad o al estado de un producto, sin embargo cuando se habla de Calidad de
servicio, este concepto debe aplicarse a las personas; debido a la globalizacion,
procesando deducir las diferentes intervenciones serviciales destinadas de forma
relacionadas en los establecimientos telecomunicaciones para gestionar
proporcionadas ofertas comerciales representativas, sin embargo como podemos
ver en el ambito de las empresas operadoras de servicios telefonicos, en las
ultimas décadas se viene dando un fendmeno a nivel mundial que resulta
perjudicial para las mismas: la portabilidad, que aunque motivada inicialmente por
una mejor oferta de planes o equipos tiene también implicancia en un mejor

servicio de Calidad.

A continuacion, la revista Academy of Management por O'Connor &
Shewchuk (2017) la predominacién de explotar la estimacion del colaborador para
favorecer en el bienestar de la clientela, beneficiando a la organizacién como
medida de servicial. (p. 1) Asi pues, Toya & Lepak (2017) consideran la
interaccién de la labor subsidiaria y el rendimiento 6ptimo como herramienta de
motivacion mediante grado jerarquico de la compafiia como mediador de
mejoramiento experimentado. (p. 3) Al mismo tiempo, Hui, Lam & Schaubroeck
(2017) definiendo preparacion gestiones incrementando correspondencia
mediante procesamientos serviciales determinadas en las instituciones
organizacionales. (p. 1) También, Junqueira, Rattner & Gubert (2017) concretan el
costo de la prestaciones serviciales ante el proceder sugerido de diferentes
elecciones obtenidas por los comensales que buscan obtener beneficios

complementario. (p. 2)

En cambio, la revista Academy of Management por Rajashik (2021)
refutando diferentes términos basicos que impulsan el continuo garantizado
diversos establecimientos habituales de restauracién concretada. (p. 2) Ademas,

Scott, Klimoski & Henderson (2018) denominando direccionar inducciones que



necesitan intervencion para satisfacer las necesidades esperadas de los
comensales recurrentes. (p. 3) De nuevo, Ognonnaya (2018) logrando diversos
cumplimientos consecutivos presentando durante la adaptacion sostenida para
promover las condiciones adicionales establecidas. (p. 2) En cuanto, Ahmad &
Bhatti (2019) identificar las actividades de participacion mediante subordinados

responsables del funcionamiento mecanizado de produccién organizados. (p. 3)

Al respecto se sabe que toda empresa operadora del rubro cuenta con un
area u organismo interno que se debe encargar realizando diferentes mediciones
destinadas de intervenciones serviciales externo e interno, sin embargo cuando
las jefaturas o coordinaciones de estas areas no toman las decisiones adecuadas
para resolver sus problemas, motivadas por la falta de innovacion fruto de la
continua realizacién de practicas tradicionales, el no uso de nuevas tecnologias
atribuidas al alto costo de las mismas entre otros, conlleva a que no se

perfeccionen, refinen o institucionalicen las buenas decisiones del area.

En el Peru en los ultimos 3 afios las tradicionales empresas operadoras de
servicios telefonicos han venido teniendo pérdidas econdmicas contantes
causadas por la portabilidad, la cual es a su vez producida también por la baja
procesamientos serviciales, también realizando deducciones al respecto de
gestionar refutaciones de enigmas disputadas generadas mediante entidades del
rubro de telecomunicaciones; de manera que podamos generar un mejor servicio
para nuestros comensales frecuentes, desarrollando definir efectividad procesada
de diversas proyecciones direccionadas para gestionar posibles comprobaciones
sostenida: los elementos tangibles con los que se desarrollan las gestiones vale
decir la calidad de los productos tangibles, la implicacién de personas mediante
vinculos caracteristicos, ademas comunicacién eficaz establecida en toda la

organizacion que permita transmitir una ideologia orientada hacia el cliente.

Como indican Carlos, Montelongo & Najera (2010) los vendedores de
bienes materiales han definido la calidad de sus productos con crecientes niveles
de precisidon, pero las organizaciones que prestan servicios han tenido mas

dificultades para comprender y controlar la calidad de los mismos. Dado que los



servicios consisten en actuaciones y no en objetos como los productos, en su
mayoria no se pueden probar en planta antes de su entrega. La calidad se
produce durante la prestacion del servicio, generalmente en una interaccion entre
el cliente y el personal de contacto de la organizacion, por lo que la calidad del

servicio depende en gran medida del desempefio de los empleados. (p. 5)

Como se puede entender, las teorias y movimientos acerca de las variables
de esta investigacion fueron perfeccionandose a través del tiempo, siendo el

resultado final una suma de diversos aportes brindados sugeridos.

Promoviendo sostener procesamientos serviciales destinadas para apoyar
a la gestion operativa por medio de acciones que van desde la induccién en
temas de calidad al personal nuevo hasta el control de grupos especificos criticos
que afectan la satisfaccion del usuario final, asimismo el area provee los datos
estadisticos, cualitativos y cuantitativos de los diversos indicadores de la gestion
operativa; en los ultimos 3 afos el area de Calidad de SCC ha venido siendo
afectada por constantes cambios a nivel de Jefatura y Coordinacion generando la
toma de diversas decisiones, enfoques y metodologias a veces contradictorias,
se conjetura que los bajos resultados de satisfaccion del area se deben a estos
cambios, los cuales han mermado en la Calidad del servicio de los superiores
directos (Analistas lideres) hacia el personal del area (llamados Analistas de
Calidad) afectando la capacidad de respuesta del equipo, la empatia para con su
superior, reduciendo su impresion de seguridad respecto a su jefe y mermando en
la fiabilidad hacia este; asi mismo los analistas cuestionan las decisiones de sus
superiores donde se infiere que estos no consideran que se explore en
alternativas para tomar decisiones y menos que estas se exploten en el sentido

de obtener el maximo beneficio de ellas.

Sin embargo, la revista Scielo por Calnan (2021) destaca la predominacion
dominante de los razonamientos de expertos de productividad, puesto que en
ocasiones los servicios sociales tienden a adoptar cualquier reconocimiento
explicito en diferentes elecciones sugeridas. (p. 3) Asi mismo, Cardona, Tamarit,
Gonzales & Montoya (2021) definiendo capacidades utiles para desarrollar



diversos desempefios accionados que posibilita proponer mejores respuestas
garantizadas en la organizacion. (p. 47) Igualmente, Gomez (2021)
acaparamientos de procedimientos y reglas que permiten llegar a conclusiones
subjetivas estrictas sobre principios inamovibles y que esta independiente de
cualquier emocionalidad subjetiva. (p. 205) Conforme, Interzari & Paulen (2021)
analizando diferentes expectativas en la interacciones sugeridas mediante
procesamientos administrativos organizacionales, gestionando teorias para

examinar resultados productivos. (p. 2)

No obstante, la revista Proquest por Neely et al. (2021) sintetizando
diversos procesos instrumentales, definiendo evidencias disponibles para apoyar
a multiples partes interesadas mediante elecciones sugeridas y la implementacion
en lograr las aspiraciones de inversiones relacionadas. (p. 2) También, Fei, Peide
& Xia (2021) obteniendo diferentes términos linguisticos para especificar
percepciones definidas y prefiere la fuerza de cada termino obtenido para poder
basar su propio interpretacion concretada. (p. 3) Luego, Padron (2021)
garantizando elecciones mediante diferentes alternativas entre cuestiones
existentes, teniendo en cuenta los posibles efectos desarrollados, demostrando el
impacto provocado de la asignacion propuesta. (p. 172) En definitiva, Timoteo
(2016) regulando diversas decisiones estratégicas para alterar establecimientos
de objetivos definidos, promoviendo desarrollar oportunidades complementarias

en garantizar resultados satisfactorios. (p. 2)

La institucion elegida para la investigacion es Servicios de Call Center del
Perd - SCCP. SCCP inicia sus operaciones en Peru, el 19 de Julio de 1998 en el
centro de Lima, nace como una empresa de Contact Center o de Call center, cuya
actividad principal es ofrecer servicios de atencién telefénica de manera

tercerizada para empresas del rubro de Telefonia.

En el 2012 certifico con la Norma ISO 9001-2008 y ha revalidado su
certificado en Enero del 2015, cambiando ademas su logotipo y marca de SCCP

(Servicios de Call Center del Peru) a solo SCC.



Formulando definir interrogante general: ; Cédmo vinculacidon proporcionada
de enigmas disputadas en la Jefatura institucional? También, interrogaciones
especificos: Primero ¢Qué vinculaciéon proporcionada elementos tangibles y
mediante enigma disputada en la Jefatura institucional? Segundo ¢Como
vinculacion proporcionada fiabilidad y mediante enigma disputada en la Jefatura
institucional? Tercero ¢ Cual vinculacion proporcionada capacidad de respuesta y
mediante enigma disputada en la Jefatura institucional? Cuarto ¢Qué vinculacion
proporcionada seguridad y mediante diversa enigma disputada en la Jefatura
institucional? Quinto ¢Como vinculacion proporcionada empatia y mediante

enigma disputada en la Jefatura institucional?

Denominando sostener justificacion tedrica para definir indagaciones
pretende contribuir al conocimiento administrativo generando nueva informacion,
que por medio de los resultados ayude a entender o explicar los fenbmenos

diferenciadas de enigmas conceptuales presentadas en la institucion SCC.

Este trabajo de investigacion justifica practicamente su desarrollo en el
hecho que entregara un aporte significativo para que la organizacién SCC valore y
mejor gestiones procesadas serviciales intervenidas y para que los colaboradores
con capacidad de decision como Analistas lideres y Jefes puedan reforzar sus
conocimientos reconociendo indicadores que le permitan tomar cada vez mejores

decisiones.

El presente trabajo sera de manera metodoldgica de utilidad en empresas
que comparten el rubro de contact center, ya que permitira identificar diferentes
cuestiones deducidas para promover interrogaciones gestionadas mediante
mediciones garantizando intervenciones serviciales que proporciona mediante
comensales recurrentes (internos y externos) y permitira reconocer los elementos

necesarios para tomar una decisién favorable.

La proyeccion social de esta investigacion radica en el beneficio que
otorgara a las personas que ocupan puestos similares en la industria del contact
center, que podran beneficiarse a través de los resultados y recomendaciones



derivados de esta investigacidn mejorando en sus empleados la confiabilidad y

empatia que mantienen hacia sus superiores.

Sintetizando seleccionar el hipotesis general: Examinar vinculacién
proporcionada de enigmas disputadas en la Jefatura institucional. Ademas,
hipotesis especificas: Existe vinculacion proporcionada elementos tangibles y la
mediante engina disputada en la Jefatura institucional. Existe vinculacion
proporcionada fiabilidad mediante enigma disputada en la Jefatura institucional.
Existe vinculacion proporcionada capacidad de respuesta y mediante enigma
disputada en la Jefatura institucional. Existe vinculacion proporcionada seguridad
y mediante enigma disputada en la Jefatura institucional. Existe vinculacién

proporcionada empatia y mediante enigma disputada en la Jefatura institucional.

Proyectando examinar el propdsito general: Sintetizar vinculacién
proporcionada de enigmas disputadas en la Jefatura institucional. Asi mismo,
definiendo los objetivos especificos: Determinar vinculacion elementos tangibles y
mediante enigma disputada en la Jefatura institucional. Establecer vinculacion
fiabilidad y mediante enigma disputada en la Jefatura institucional. Determinar
vinculacion proporcionada capacidad de respuesta y mediante enigma disputada
en la Jefatura institucional. Determinar vinculacién proporcionada seguridad y
mediante enigma disputada en la Jefatura institucional. Establecer vinculacion

proporcionada empatia y mediante enigma disputada en la Jefatura institucional.



Il. MARCO TEORICO

Cuando se desarrolla una investigacion, se torna necesaria y relevante la
exploracion de investigaciones con paradigmas compartidos direccionados hacia
un objetivo en comun; es asi que se seleccionaron los siguientes trabajos cuyos

autores comparten el paradigma que es objeto de estudio en esta investigacion:

En el ambito internacional, se emplearon como antecedentes las siguientes
investigaciones: Rodriguez, Pedraja & Araneda (2013) titulado como “El proceso
de toma de decisiones y la eficacia organizativa en empresas privadas del norte
de Chile”. Universidad de Tarapaca, Tarapaca. Chile. Cuyo objetivo fue
“Establecer como se relacionan el proceso de toma de decisiones y la eficacia
organizativa de las empresas privadas del norte de Chile”. En el analisis del
marco metodoldgico, inspeccionando averiguaciones descriptivas correlaciénales;
derivando agrupaciones fue finita entre las 320 instituciones privadas del extremo
norte de Chile y su muestra estuvo constituida por 96 altos directivos de estas
instituciones, emplearon ademas la encuesta por procesamientos instrumentales
cuestionadas. En definitiva, llegaron los tesistas fue: La investigacion llevada a
cabo buscod proporcionar evidencia empirica incremental que contribuya a
relaciones estadisticamente significativas en la muestra de estudio. En este
sentido, se pudo establecer que la calidad de los procesos de toma de decisiones
estratégicas se relacion6 con la eficacia organizativa con una correlacion de
Pearson de .787. Por tanto se plantedé que, para lograr mayores niveles de éxito
en la toma de decisiones estratégicas y subsecuentemente mayor eficacia
organizativa, los equipos de alta direccion deben favorecer la racionalidad de las
decisiones estratégicas, buscando y analizando informacién para la generacion de

alternativas.

Su aporte es ciertamente significativo ya que reconoce la busqueda de
nueva informaciéon y métodos de analisis como parte de una metodologia de
trabajo para los niveles de alta direccién, esta nueva metodologia de trabajo
permitira ampliar la gama de alternativas disponibles con lo cual permitird ampliar
los niveles de éxito al tener mas y mejores opciones. Lo cual se traduce en

mejores resultados para toda la organizacion



En cambio, Quiroga (2014) “Toma de decisiones y Productividad labora en
el area de salud de Quetzaltenango”, Universidad Rafael Landivar,
Quetzaltenango, Guatemala, teniendo como objetivo “El objetivo de este estudio
fue determinar qué relacion existe entre la toma de decisiones y la productividad
que se tiene dentro del area de salud de Quetzaltenango”. En los componentes
metodologicos del estudio se encontré sintetizar averiguaciones descriptivas
correlacionales, evitando diversas intervenciones experimentadas, deduciendo
cuestiones relativos con escala de Likert, derivando agrupaciones 50
subordinados asignados, demostrando acumulaciones destinadas, se emplearon
a todos los elementos como parte de la muestra; se utilizé la encuesta como
instrumento de recoleccién de informacién. El estudio concluye: Se determind que
existe relacion significativa con la toma de decisiones y la productividad laboral
obteniendo un resultado de correlacion de .503 en la escala de Pearson. Por tanto
se comprueba que las decisiones tomadas por el centro de salud conllevan a
mejorar la productividad en el mismo; asi también los encuestados manifestaron
que se emplean las mismas metodologias de trabajo ante cualquier situacion
llevandolos como resultado a desarrollar un trabajo moné6tono y desmotivado, por

esta razon se altera la productividad de los mismos.

En esta conclusion aporta a la presente investigacidon puesto que nos
refiere a “busqueda de soluciones” asi como a “innovacion en la solucion” como
parte del desarrollo de diversos metodologias para consolidar las estrategias que
permitan a sus trabajadores abandonar gestiones y estrategias de trabajo que
resulten monodtonas este aporte resulta importante ya que refuerza el concepto
que define la toma de decisiones como la exploracion (a través de la innovacion)
de esta manera se logran tomar decisiones mejoren la percepcion de las

decisiones tomadas.

Ahora bien, Carrasco (2010). “La calidad del servicio y atencién telefénica
al cliente en la Hosteria “Karen Estefania” en la cuidad de Guano”, Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo, Chimborazo, Ecuador. Donde se tuvo como
objetivo “Determinar cdmo se relacionan la calidad del servicio con la atenciones

telefonicas percibidas por los clientes”. En el analisis metodolégico encontramos



que: investigacion de tipo Descriptivo correlacional, su poblacion conté con 150
clientes internos y externos, la muestra fue conformada por 124 clientes internos y
externos, se empled un cuestionario como herramienta, cont6 ademas con un
disenio No experimental, inspeccionando diversas averiguaciones descriptivas
correlacionales. En definitiva, definiendo la siguiente: La atencién al cliente mostro
una correlacion positiva directa de 0.802 en la escala de Pearson, respecto a la
evaluacion de la calidad percibida evidencié que para las 22 declaraciones del
cuestionario Servqual, las percepciones de los clientes no superaban las
expectativas y las brechas con menor indice de calidad se relacionaban con el
tiempo de servicio. En relacion con esto, el indice global de calidad de servicio
mostré un deficiente nivel de calidad en el servicio, donde las dimensiones mas
criticas son la Fiabilidad y la Capacidad de Respuesta, asi mismo respecto a la
calidad en la atencion, el 60% de los encuestados consideran que el personal
esta preparado para brindar una atencién de calidad y el 40% manifestaron que

falta conocimientos por parte del personal.

Esta conclusion aporta a la presente investigacion puesto que la autora
reconoce como atributos criticos la Fiabilidad y la Capacidad de Respuesta, en
cuales segun los autores del modelo Servqual tienen como indicador el
Cumplimiento de compromisos adquiridos, la Voluntad de ayuda al cliente y la

Rapidez en el ofrecimiento de servicio.

En el ambito nacional por Loayza (2015) “La gestion de la informacion y la
toma de decisiones en la direccion de infraestructura de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas Andahuaylas, 2014”. Su objetivo era “Determinar qué
relacion existe entre la gestién de la informacion y la toma de decisiones en la
Direccion de Infraestructura de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, de
la provincia de Andahuaylas — Apurimac, 2014”. A continuacion se presentan los
elementos del marco metodologico encontrados en el analisis: deducciones
evitando diversas intervenciones experimentadas, inspeccionando averiguaciones
descriptivas  correlacionales, derivando agrupaciones acumuladas 44
encuestados, sintetizando recopilaciones muéstrales conformada por los mismos

eventos de la poblacion; es decir, la muestra fue igual a la poblacion.; se utilizé la



técnica de encuesta para dar respuesta al instrumento utilizado, el cual fue un
cuestionario de 28 preguntas cerradas con escala de Lickert. La conclusién a la
que llegaron los investigadores nos indica que, realizada la prueba de hipotesis y
coeficiente de correlacion rs de Spearman, el p valor (Sig = .00) de prueba es
menor que .05 del nivel de significancia teodrica; por tanto se rechazd hipotesis
nula y se aceptd la hipotesis alterna demostrando la relacidn entre ambas
variables, por tanto se establecio la tarea de generar conciencia y sensibilizar al
personal administrativo de la Direccion de Infraestructura, y demas direcciones y
oficinas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, sobre la importancia de
la ingente cantidad de procesos que se realizan a diario mediante las
capacitaciones, charlas, boletines informativos, pasantias u otros medios de modo
que permiten tomar decisiones acertadas, con destrezas, capacidades vy

habilidades para el cumplimiento efectivo de las funciones encomendadas.

Esta conclusion resulta relevante e importante para la presente
investigacién puesto que evidencia la importancia de perfeccionar las actividades
organizacionales y el mejoramiento de procesos como capacitaciones, charlas,
boletines informativos, pasantias; es decir que al desarrollar de manera
sistematica acciones que nos permitan lograr un mejor estado, y perfeccionarlas
cada vez mas, incrementa la valoracién del personal frente a las decisiones

tomadas.

Sin embargo, Del Aguila (2016) “Calidad de servicio e imagen corporativa
percibida por los usuarios de la municipalidad provincial de Trujillo, afio 2016.”,
Universidad Cesar Vallejo, Trujillo, Peru. Siendo su objetivo “Determinar la
relacion que existe entre la Calidad de servicio y la Imagen corporativa percibida
por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Trujillo, afio 2016”. Los
componentes encontrados en el analisis metodoldgico son los siguientes:
inspeccionando averiguaciones descriptivas correlaciones, evitando diversas
intervenciones experimentadas y desarrollando cuestiones interrogatorios
mediante procesamientos instrumentales; la poblacion esta conformada por los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Trujillo, de ambos sexos, entre las

edades de 15 a 65 afios del Distrito de Trujillo, que son 204,721 personas; siendo
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la muestra 385 personas. El tesista concluye: Los resultados indican que la
fiabilidad que es la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso esta
relacionada de manera directa con la forma como es percibida la imagen
corporativa de la MPT durante el afio 2016, es una dimension importante pero no
tan fundamental como las demas, pues solo esta relacionada de forma positiva
moderada por sus usuarios, representado por una correlacién del .568. Con esto
el investigador resalta una dimension del modelo SERVQUAL que consiste en el
Cumplimiento de compromisos adquiridos como uno de los elementos que se

relacionan en como las personas perciben una imagen empresarial.

De esta manera el aporte de sus conclusiones genera una especial
importancia en la elaboracion de las preguntas del cuestionario que estén
relacionadas con la Fiabilidad, asi también refuerza importancia mediante las

diferentes elementos dimensionales de procesamientos serviciales destinadas.

Por el contrario, Rodriguez (2016) “Calidad de servicio y lealtad del cliente
en la clinica Madre de Cristo — Trujillo — La esperanza 2016” Universidad Cesar
Vallejo, Trujillo, Perd. Tuvo como objetivo “Determinar si existe relacion entre la
calidad de servicio y lealtad del cliente en los usuarios de la Clinica Madre de
Cristo de La Esperanza de la ciudad de Trujillo en el ano 2016”. Los
componentes hallados en el marco metodoldgico son: investigacion de disefio No
Experimental, inspeccionando averiguaciones descriptivas correlacidénales,
derivando agrupaciones acumuladas 350 comensales recurrentes, se utilizé el
instrumento del cuestionario. El autor concluye que la correlacion entre la calidad
del servicio se relaciona de manera directa y positiva sobre la lealtad de los
clientes, demostrando un coeficiente de correlacion de 0.240 lo cual indica que la
relacion es baja, asi mismo la fiabilidad se encuentra relacionada de manera
directa con la lealtad de los clientes en la clinica Madre de Cristo de La Esperanza
— Trujillo, demostrado en un coeficiente de correlacion de 0.367 en la escala de

Pearson. Es decir que presenta una correlacion positiva baja.
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Las conclusiones de este antecedente resultan enriquecedoras para la
presente investigacion puesto que ademas de demostrar diferentes elementos
complementarios muestran relaciones positivas, sefalan a la Fiabilidad como
secuencias dimensionales registradas mediante procesamientos serviciales
aplicados, garantizando el cumplimiento de compromisos adquiridos para generar
una mayor lealtad en los clientes y por ende un beneficio econémico para la
empresa, esto conlleva a enfatizar el cuestionario en preguntas relacionadas a la
Fiabilidad.

Direccionando sintetizar deducciones registradas para obtener estudios
comprobados de los enigmas disputados, generando garantizar refutaciones

evaluadas mediante intervenciones experimentadas.

Segun, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) citado por Deulofeu (2012) indican:
Se define la calidad del servicio como la amplitud de las discrepancias o
diferencia existente entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones, y para ello se utilizan los diez criterios valorativos o
dimensiones mencionados anteriormente, que por la existencia de
correlacion demostrada entre alguno de ellos, se reducen a cinco:
elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
(profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad), Empatia ( accesibilidad,

comunicacion, comprension) (p. 53)

Sintetizando procesamientos serviciales, resultan importantes los criterios
senalados por Zeithaml, Parasuraman & Berry, ya que con la puesta en practica
de estos podemos determinar el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
calidad del servicio que percibe mediante diversas mediciones programadas de
percepciones definidas y cumpliendo expectativas esperadas de los comensales
frecuentes, ademas aplicado al sector de los Contact center. Por otro lado los
indicadores presentados por los autores se identifican sin dificultad, sin necesidad
de cualidades analiticas especificas por lo que facilitan evaluar la expectativa y
satisfaccion del cliente desde el analisis de la voz del mismo. En conclusion los

aportes experimentados resultan practicos, aplicables y comprobados.
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Otro de los autores cuya obra contribuyo al desarrollo de la presente
investigacion fue W.E. Deming quién desarrollo una metodologia de Control
Estadistico de la Calidad con lo cual contribuyo al esquema moderno de la
Gestidn basada en la Calidad Total, respecto a la Calidad del servicio Deming
(1989) “sostener estabilidad equilibradas de garantizar beneficios
complementarios mediante intervenciones serviciales generadas por secuencias

programadas” (p. 129).

Ademas, Deming generd grandes aportes al concepto de Calidad, se le
considera como uno de los primeros precursores de la gestion basada en la GCT:
Gestion de Calidad Total; dentro de los aportes mas importantes del autor se
pueden considerar los “14 puntos” donde se enfoca en el lado no cuantitativo de
la gestion involucrando a todos los trabajadores; asi mismo Deming hace
referencia a satisfacer al cliente por medio de la prevencion de caracteristicas que
puedan no satisfacer del todo al cliente, en ese sentido Deming senala la
importancia de conocer cuales serian los puntos débiles de la operaciéon de modo

que puedan prevenirse y eliminarse.

Asimismo, Joaquim & Deulofeu (2012) nos menciona lo siguiente:
No existe una definicion clara de lo que significa la Calidad en relacion a la
gestion empresarial. Cuando se habla de Calidad siempre se tiende a
pensar en la calidad del producto, pero en un sentido amplio se refiere a la
mejora continua, a la busqueda de excelencia, a tender a los cero defectos,

a dar la maxima importancia a la calidad de las personas. (p. 32)

El autor da un significado a la Calidad el cual va mas alla de la elaboracion
del producto, nos invita priorizar los diferentes procesamientos serviciales
destinadas y holistico, involucrando no solo el adecuado estado del producto sino
también la busqueda de la mejora continua, con lo cual se permita alcanzar la
excelencia; en su obra busca una estrategia de diferenciacidon que le permita a las
empresas tener una capacidad de respuesta rapida y flexibilidad organizativa para
adaptarse a las necesidades de los mercados, en ese sentido Deulofeu (2012)

reconoce que: “la Calidad del servicio se identifica mas con la estrategia de
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diferenciacion” (p. 18). Asi mismo Deulofeu se refiere a las personas de la
organizacion a las cuales invita a dar total importancia para que se involucren en

la mejora continua.

Después, Parasuraman, Zeithalm & Berry (2012) sintetizando gestionar
definiciones relacionadas mediante los procesamientos serviciales destinadas
para comprobar diferentes deducciones refutadas, integrando diversas exigencias
solicitadas de comensales frecuente por las impresiones intervenidas para ello los
autores emplean 10 criterios valorativos, calificando puntualizar modificaciones

correlacionales comprobadas:

Definiendo determinaciones proporcionadas: Elementos tangibles,
destinando representaciones utilizadas como diferentes referencias para
comprobar mediante reacciones percibidas. Fiabilidad, manifestando estabilidad
generada por diversos resultados adquiridos por mediciones evaluadas.
Capacidad de respuesta, recopilando acumulaciones recopiladas de deducciones
validadas para promover disposiciones demandantes. Seguridad, generando
obtener aceptaciones comprometidas sobre cumplir diversas expectativas
seguras de experiencias acontecidas previas de los funcionamientos operativos
accionados. Empatia, gestionando intenciones comprendidas de diferentes

emociones correspondidas recomendadas.

Se consideraran como aportes a la Calidad del servicio los 14 puntos de
Deming. (Deming, W. 1981):

1. Lograr la constancia de proposito para mejorar los productos y los
servicios.

2. Adoptar la nueva filosofia.
No seguir dependiendo de las inspecciones masivas.

4. Acabar con la costumbres de conceder negocios so6lo con base en el precio
marcado.

5. Mejorar en forma constante y permanente el sistema de produccion y los

servicios.

14



Instituir métodos modernos de capacitacion en el trabajo.
Instituir un liderazgo.

Acabar con el miedo.

© © N o

Reducir las barreras entre las areas Staff.

10.Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos de la fuerza de trabajo.
11.Eliminar las cuotas numéricas.

12.Reiterar obstaculos para el orgullo en el trabajo.

13.Instituir un programa vigoroso de educacion y capacitacion.

14.Tomar medidas para lograr la transformacion. (p. 22)

Mejora Continua: De acuerdo al autor Gutiérrez (2010) la mejora continua es:
Gestionando mejorar diferentes procesos de forma ordenada, identificando
promover diversas limitaciones ocasionadas, generando nuevas ideas
direccionadas para garantizar mejores resultados satisfactorios esperados,
planificando sostener funcionamiento equilibrado y controlar nivelaciones

operacionales. (p. 16)

Busqueda de la excelencia: Hacer lo que sea necesario para encontrar o
hallar una calidad superior. En este punto cabe destacar el autor destaca los
aportes de Tom Peters, gestionar mejoramientos comprobadas para obtener mejor

resultados de excelencia garantizada.

Ademas, Peters (1982) aspectos organizaciones gestionadas con excelencia:
Ambigledad y paradoja de la gestion. El caos es la regla para los negocios,
no la excepcion. El clima comercial es siempre incierto y ambiguo. El
enfoque racional numérico, no siempre funciona ya que vivimos en tiempos

irracionales.

Un sesgo hacia la accion: Hazlo, pruébalo, arréglalo. Lo importante es
intentar hacer cosas sin tener miedo al fracaso. Cerca del cliente. Las companias
excelentes tienen un sexto sentido para saber lo que sus clientes desean, debido
a que ellos mismos son los clientes de su propio producto o escuchan con

atencion a sus clientes.
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Autonomia y espiritu empresarial: La direccion de un departamento, la
direccion de tareas o la solucion de problemas son esenciales para la motivacién
de los empleados. Las empresas excelentes permiten fomentar la autonomia y el
espiritu empresarial dentro de la propia empresa. Productividad a través del

personal. Confiar en que los empleados haran bien lo que han de hacer.

Personalmente impulsado por el valor: Hay que practicar la gestion
dandose una vuelta por las instalaciones. Hay que preguntar continuamente por el
valor afladido en cada proceso y procedimiento. Aténgase a sus labores: Hay que
mantenerse cerca de la industria basica de la organizacion. Las capacidades o la
cultura pertenecientes a una industria diferente pueden producir una conmocién
fatal para la organizacion. Formato simple: personal de planilla reducido. Las
organizaciones tienen que tener pocos niveles de gestion y sin sede central sobre
dimensionada. Propiedades holgadas-apretadas. Se mantiene un control estricto,
pero al mismo tiempo se permite al personal una flexibilidad mucho mayor de lo

que es normativo. (p. 43)

Cero defectos: Se infiere que hace referencia a no cometer errores o
entregar servicios defectuosos. Maxima importancia a la implicacion de las
personas: En este concepto el autor infiere sobre la importancia de capacitar al

personal para que se relacione y vincule al objetivo de la organizacion.

Situaciones observables permiten que se realice una conexion entre lo
tedrico y lo practico y en ese ejercicio, se reconoce la importancia de las
dimensiones que sefialan Zeithaml, Parasuraman & Berry en su obra por ser de
facil identificacion para el cliente, valorando la evaluacion del mismo,
considerandolo como el juez de la calidad del servicio, determinando el nivel de

exigencia del mismo.

Asi pues, estos autores resultan ideales para la base de esta investigacion,
ademas, sus aportaciones han suscitado mayor interés en la literatura de la
calidad en los servicios; y a pesar que la dimensionalidad otorgada al concepto de
la calidad es muy diversa, los aportes de diversos autores, convergen en las
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dimensiones o criterios sefialas por los Zeithaml, Parasuraman & Berry,

resultando asi trascendental la investigacion de estos autores.

La toma de decisiones forma parte de un complejo sistema de procesos
que se lleva a cabo en todas las organizaciones, al respecto (Shapiro, 2001)
citado por Alvarez (2003) sintetizando sostener diversas elecciones programadas
“garantizando promover diversas alternativas acumuladas para desarrollar

cooperaciones planificadas en definir comprobaciones” (p. 26)

A lo largo de las ultimas décadas se ha estudiado con mucho detalle el
proceso de toma de decisiones en las organizaciones, en base a ello Shapiro se
interesa por conocer de qué manera las decisiones son tomadas en las
organizaciones, para ello concentra sus teorias basicamente en estos dos
aspectos. El balance entre la explotacion y la exploracion en el proceso de toma
de decisiones es importante porque evita por un lado, caer en la trampa del fallo

por la exploracion excesiva o en la trampa del éxito por la sobrada explotacién.

Igualmente, Herbert & Simon (1997) “registrando diversos procesamientos
cognitivos para desarrollar representaciones garantizada en la mentalidad

percibida de comensales frecuentes en obtenciones elegidas registradas” (p. 3)

Deduciendo sugerir que la tarea de administracién es tal que el individuo
pueda acercarse o mas posible y en lo mas practico, hacia la racionalidad en su
toma de decisiones (en términos de los objetivos organizacionales). Para Simon,
el gerenciamiento es sinénimo de toma de decisiones habiendo puesto foco en
como se toman las decisiones en la practica y como pueden éstas decisiones
llegar a ser mas efectivas, ademas, las operaciones de inteligencia a menudo
preceden a las actividades del proyecto que, a su vez, preceden a las elecciones,
pero esta no es una secuencia directa y definiendo diversos acontecimiento

aprobados.

Lo que si es absolutamente seguro dentro del modelo de Herbert Simon
que toda la actividad gerencial estda embebida de la toma de decisiones.
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Promoviendo sostener elecciones programadas de gestionar acciones debatidas
desarrolla por toda la organizacion, como lo menciona Wiig (2003) “buscando
garantizar resultados satisfactorios, direccionando diversas visiones trazadas

estratégicamente” (p. 3).

El concepto propuesto por Wiig nos permite traslucir que, en dependencia
de los problemas, riesgos u oportunidades organizacionales que se presentan en
la organizacién, se pueden encontrar situaciones o problemas conocidos que dan
lugar a decisiones repetitivas o situaciones y problemas desconocidos que dan
lugar a decisiones novedosas siendo responsabilidad de todos los niveles de la
organizacion contribuir a la exposicién de alternativas que permitan tomar mejores
decisiones esencialmente cuando se enfrentan diferentes problemas nuevos o
desconocidos. Como lo define Shapiro, podemos encontrar las dimensiones de

exploracion y explotacion:

Como parte del concepto de Toma decisiones propuesto por Shapiro, Humberto &

Alvarez (2003) reflexiona al respecto:

La exploracion consiste en el proceso de busqueda, descubrimiento e
innovacion. Implica el abandono de practicas tradicionales y envuelve el
riesgo que implica experimentar con nuevos conocimientos, tecnologias,
procesos 0O reglas. La explotacion se refiere al proceso de refinar,
institucionalizar y perfeccionar las actividades organizacionales. El balance
entre la explotacion y la exploracion en el proceso de toma de decisiones
es importante porque se evita, por un lado caer en la trampa del fallo por la

exploracion excesiva o en la trampa del éxito por la sobrada explotacion.
(p. 26)

En lo referente al concepto de Toma de decisiones propuesto por Herbert
Simon (1997) tendremos en cuenta las dimensiones correlacidnales comprobadas
mediante descripciones procesadas de diferentes elecciones programadas,

promoviendo realizar mejoramientos aceptables.
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El mismo consta de tres dimensiones principales: Investigacion
(inteligencia) exploracion del ambiente sobre las condiciones que requieren las
decisiones. Los datos de entrada se obtiene, se procesan y se examina en busca
de indicios que pueden identificar problemas u oportunidades. Disefio. Invencién:
desarrollo y analisis de los posibles cursos de accion. Esto involucra los procesos
para entender el problema, para generar las soluciones y para probar las
soluciones segun su factibilidad. Eleccion: Seleccion de una alternativa o curso de
accion entre aquella que estan disponibles. Se hace una seleccion y se

implementa. (p. 259)

También, Wiig (2003) podemos encontrar la siguiente descripcion:
Las decisiones estratégicas son generalmente sobre los problemas
externos de la organizacion y no de los internos, potenciando los
productos de la organizacibn en el mercado. Las decisiones
administrativas estan volcadas para la estructuracion de las relaciones de
responsabilidad, flujos de trabajo, flujos de informacién, canales de

distribucion, entre otros.

Las decisiones operacionales buscan maximizar la eficiencia del proceso
de conversion de recursos de la empresa. En consecuencia, a nivel estratégico se
toma decisiones cuando la organizacion percibe que su estrategia a largo plazo
pueden verse afectada o por el contrario, cuando sus objetivos, metas y acciones

estratégicas se ven en riesgo.

A nivel tactico se toman decisiones cuando los planes de accion que
responden a los objetivos estratégicos de ven afectados y por consiguiente se
requiere un ajuste de los mismos para alcanzar metas definidas. Ademas, a nivel
operativo se toman decisiones cuando se ven afectados los procesos productivos
que inciden en la calidad de los productos y servicios. Luego, en dependencia de
los problemas, riesgos u oportunidades organizacionales que se presentan en la
organizacion, se pueden encontrar situaciones-problemas conocidas que dan
lugar a decisiones programadas repetitivas o situaciones-problemas desconocidas
que dan lugar a decisiones no programadas novedosas. (p. 27)
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En la seleccién de detalles se torna necesario la discriminacioén de aquello
que resulta poco practico de lo operativo, es por ello que se considera ideal y
pertinente los conceptos de Shapiro & Alvarez puesto que conceptualizan la idea
en un ambito mucho mas sencillo de identificar como es la exploracién y la
explotacion; en la revision de diversas fuentes bibliograficas se logra comprobar
que no hay un consenso entre los autores, sin embargo la mayoria reconoce
elementos mencionados por Shapiro & Alvarez; asi pues encontramos que en
diversas fuentes bibliograficas se reconoce la necesidad de una busqueda de
solucion, adquirir nuevos conocimientos, innovar en la solucién y hacer uso de
tecnologias, como indicadores de la toma de decisiones; buscando comprobar

valoraciones representativas de intervenciones experimentadas.
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Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Asimismo, Baena (2017) “realizando diferentes estudios definidos para
gestionar diversos acontecimientos aplicativos para realizar deducciones
cuestionadas comparativas” (p. 33). También, Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014) “buscando finalidades demostrativas en sostener variantes consecutivas

de comprobar las nivelaciones controladas” (p. 149)

Al respecto Hernandez, Fernandez & Batista (2014) indican:
Realizando definir acontecimiento definido transversales o punto particular
en el tiempo destinadas. Derivando bastante reveladores recopilaciones
comprobadas sobre percepciones demostradas para sintetizar diferentes
categorias demostradas mediante diversos fendmenos representativos;
relevando descripciones vinculadas de informaciones validadas que buscar

proponer comprobaciones generadas. (p. 166)

Inspeccionando averiguaciones descriptivas correlacidénales, también
calificando puntualizar diversas modificaciones estudiadas, evaluando definir

valoraciones analizadas para desarrollar evaluaciones disefiadas.

Ahora bien, Hinojosa, Gonzales & Ramos (2017) mencionaron sostener
diversos enfoques cuantitativos, recopilando diferentes referencias para promover

percepciones direccionadas en disponer comportamientos cientificos. (p. 60)

En cambio, Hernandez (2014): “buscando deducir diferentes intervenciones
manipuladas mediante percepciones comprobadas de manera analizada para
gestionar modificaciones aceptables” (p. 152). Valorando definir la identificacion
No Experimental porque no se van a realizar cambios en la variable, es una

experimentaciéon por encuesta, por sondeo.
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3.2. Variables y operacionalizacién

Igualmente, D’Ary, Jacobs & Razavieh (1982) “demostrando sintetizar
definiciones valoradas de enigmas representativas para promover diferentes
caracteristicas comprobadas mediante mediciones registradas en proporcionar

validaciones apropiadas” (p. 20).

En definitiva, Naupa, Mejia & Novoa (2014) buscando suponer “derivando
procesamientos instrumentales deductivos para modificar variaciones disputadas
en gestionar manifestaciones incluidas de diferentes indicadores sugeridos en la

recopilacion” (p. 191).

e Variable 01: Calidad en el servicio.

e Variable 02: Toma de decisiones.
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Tabla 1

Operacionalizacién de toma de decisiones y calidad de servicio

DEFINICION -
VARIABLES CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INTRUMENTO
Busqueda de soluciones
Descubrimiento de la solucion
Innovacion en la solucion
La toma de decisiones se evalué Abandono hacia lo tradicional
Segun, Alvare_z (2003) tomand_q en cuenta I0_§ elementos de Exploracion Asumir riesgos Cuestionario
"manifestaciones exploracion y explotacion, sin embargo Escala de Likert
Toma de coordinadas para se recurrio a caracteristicas Nuevos conocimientos 1. Totalmente en desacuerdo
decisiones | Programar funciones | observables, para la elaboracion de un 3 2. En desacuerdo
deductivas en cuestionario de respuestas cerradas en Uso de tecnologia 3. Ni acuerdo ni en desacuerdo
constituir elecciones | la escala de Likert para la obtencion de . : 4. De acuerdo
i, . Mejoramiento de procesos
comprobadas” (p. 25) | resultados y facilitar el procesamiento ) i 5. Totalmente de acuerdo
de datos. Establecimiento de reglas
Refinar las decisiones
Explotacion Institucionalizar la decisién
Perfeccionar las actividades
organizacionales
Equipamiento de aspecto moderno
i . La calidad del servicio se evalud Instalaciones fisicas visualmente
Segun, Zeithaml et al. o . atractivas
(1993) "destinando tomando en cuenta los criterios Elementos tangibles Cuestionario
procesamientos valorativos de los elementos tangibles, Apariencia pulcra de los colaboradores Escala de Likert
wiciales destinad fiabilidad, capacidad de respuesta, 1. Totalmente en d rd
Calidad del | S€TVIC'a€s destinadas | oo rigad y empatia, sin embargo se Elementos tangibles activos - rotaimente en desacuerdo
o para genera > L 2. En desacuerdo
servicio recurrié caracteristicas observables

intervenciones

apropiadas para
definir las exigencias
esperadas " (p. 12)

para la elaboracién de respuestas
cerradas en la escala de Likert para la
obtencion de resultados y facilitar el
procesamiento de datos.

Fiabilidad

Cumplimiento de promesas

Interés en resolucion de problemas

Realizar el servicio a la primera

Concluir en el plazo promedio

3. Ni acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
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No cometer errores

Capacidad de
respuesta

Colaboradores comunicativos

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores que responden

Colaboradores que trasmiten confianza

Seguridad

Clientes seguros con su proveedor

Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Empatia

Atencioén individualizado al cliente

Horario conveniente

Atencion personalizada a los
colaboradores

Preocupacion por los intereses del cliente

Comprensién de las necesidades del
cliente
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3.3. Poblaciéon y muestra

Sin embargo, Ramirez (2004) “demostrando recopilar informaciones
comprobadas mediante acumulaciones seleccionadas de agrupaciones
estudiadas para garantizar ponderaciones esperadas” (p. 55). El tamafo de esta
poblacion esta determinado por el total del personal que ocupan el puesto de
analistas de Calidad de la empresa Servicios de Call center del Peru. Por tanto la
poblacién es heterogénea y esta conformada por 49 personas pertenecientes al

area de Calidad.

Como lo define Ramirez (2015) “obteniendo sintetizar derivaciones
programadas para deducir diferentes elementos disputadas mediante diversas
evaluaciones comprobadas vinculando diferentes caracteristicas recopiladas
generadas” (p. 55). Respecto a una muestra que comprende a todos los
elementos, Ramirez (2015) “promoviendo gestionar acumulaciones censales
adquiridas para definir valoraciones representativas validadas” (p. 55). Empleando
diferentes secuencias no probabilisticas, gestionando acciones operacionales de
acumulaciones censales 49 personas de ambos sexos, con estudios técnicos y/o
superiores culminados o en proceso, de edades entre 20 y 50 afilos que ocupan el

puesto de Analistas de Calidad en Servicios de Call Center del Peru.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiablidad

La técnica de investigacion empleada para este trabajo es la encuesta, sobre el

mismo, Visauta (1989) menciona:

La encuesta es el método mas utilizado en la investigacion de ciencias
sociales. A su vez, ésta herramienta utiliza los cuestionarios como medio
principal para conseguir informacién. Esta hace referencia a lo que las
personas son, hacen, piensan, opinan, sienten, esperan, desean, quieren u
odian, aprueban o desaprueban, o los motivos de sus actos, opiniones y
actitudes. (p. 259).
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No obstante, Chasteauneuf (2009). Citado por Hernandez (2014) se
refieren al instrumento “en fendmenos sociales, tal vez el instrumento mas
utilizado para recolectar los datos es el cuestionario. Un cuestionario consiste en
un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p. 217). Para
esta investigacion se hara usé del cuestionario como garantizar acumulaciones
recopiladas de informaciones comprobadas, derivando deducciones destinadas

Likert, lo que permitira recoger informacion y facilitara el procesamiento de datos.

Empleamos el concepto entregado por Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014): “Grado en que un instrumento mide la variable que pretende medir las
determinaciones sugeridas” (p. 197). El instrumento fue sometido al juicio de
expertos en Administracion para promover correspondencia unificada de

valoraciones representativas.

En palabras de Hernandez (2013) “destinando diferentes comprobaciones
instrumentales que busca definir diversas mediciones apropiadas para adquirir

resultados satisfactorios similares validadas” (p. 200).

El resultado general de ambas variables es de 0.723 lo cual se considera
aceptable. En el caso de la variable Toma de decisiones, el alfa de Cronbach dio
como resultado 0.61, lo cual es suficiente en los primeros estudios de validacion
del instrumento. Respecto a la variable de toma de decisiones, el resultado del

alfa de Cronbach fue de 0.7, por tanto se considera aceptable.

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad - Toma de decisiones

Alfa de
Cronbach N de elementos
,617 2

Se realizaron las pruebas de confiabilidad para la variable Calidad del
servicio, obteniendo los resultados definidos de 0.617, confiabilidad alta.
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Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad — Calidad del servicio

Alfa de
Cronbach N de elementos

Asi mismo e realizaron las pruebas de confiabilidad para ambas variables
Calidad del servicio y Toma de decisiones, donde se obtuvieron resultados: 0.661,

denominando confiabilidad concretada.

3.5. Procedimiento

Asimismo, sosteniendo desarrollar diferentes mediciones relativos para
conseguir una reunidén programada en realizar una coordinacion proyectada en
definir una documentacién autorizada de promover la agilizacion de los
procesamientos estadisticos aplicados de los instrumentos operacionales

concretos para obtener ponderaciones satisfactorios.

3.6. Métodos de analisis de datos

Se empled los siguientes métodos de analisis:

e Programa Excel para la realizacion de la matriz de datos recogida del
instrumento

o Estadistica descriptiva: Tablas estadisticas en medidas de tendencia
central para analizar e interpretar la informacion, se empled el programa
SPSS version 22.

e Para las pruebas de hipotesis se empled el coeficiente de correlacion de
Pearson

e Prueba estadistica: Porcentajes simples.
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3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd considerando los aspectos éticos
pertinentes tales como confidencialidad, veracidad y respeto. Confidencialidad: las
respuestas de los encuestados se mantendran en estricto privado, siendo
empleada solo para los fines de la presente investigacion. Veracidad: Los
respuestas y datos consignados en el cuestionario y en la presente investigacion
no han sido modificadas o alteradas de alguna forma. Respeto: Honrando la

participacion de los encuestados manteniendo sus respuestas originales.
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IV. RESULTADOS

Tabla 4

Percepcion de la variable Calidad del servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
BAJO 2 4,1 4,1 4,1
Valid MEDIO 32 65,3 65,3 69,4
ado aLto 15 30,6 30,6 100,0
Total 49 100,0 100,0

Respecto a las preguntas sobre la Calidad de servicio, los encuestados
marcaron en un 65.3% valores medios, por lo que cual reconocen medianamente
la presencia de los indicadores de la calidad del servicio de sus superiores la
jefatura de Calidad de SCC.

Figura 1:

Variable Calidad de servicio (agrupado)

6O

40

Porcentaje

20

4,08%
T T T
BAJO MEDIO ALTO

Figura 01: Agrupacion de variable Calidad del servicio
Respecto a las preguntas sobre la Calidad de servicio, los encuestados

marcaron en su mayoria valores medios, por lo que cual reconocen

medianamente la presencia de los indicadores en la jefatura de Calidad de SCC.
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Tabla 5

Distribucion de frecuencias Elementos Tangibles

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 2 41 41 4.1
Ni acuerdo, ni en 12 245 245 28,
. desacuerdo
Valido
De acuerdo 23 46,9 46,9 75,5
Totalmente de 12 24.5 24.5 100,0
acuerdo
Total 49 100,0 100,0
Figura 2:

Dimension Elementos Tangibles

0=

307

Porcentaje

|46,94%

207

0 T T T
En desacuerdo Mi acuerdo, ni en De acuerdo
degacuerdo

T
Totalmente de acuerdo

Figura 02: Marcaciones de la dimension Elementos Tangibles

A pesar de que la mayoria de encuestados se encuentra De acuerdo o

Totalmente de acuerdo al reconocer los indicadores de los Elementos tangibles un

24.94% es indiferente a ellos y por tanto no evidencia su existencia en el area de

Calidad.

30



Tabla 6

Distribucién de frecuencias Fiabilidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Ni acuerdo, ni en 5 10,2 102 102
desacuerdo
Valido De acuerdo 33 67,3 67,3 77,6
Totalmente de 11 224 224 100,0
acuerdo
Total 49 100,0 100,0
Figura 3:
Dimensién Fiabilidad
B0
2
& a0+
c
[ 1]
5
[+
209

I I I
Ni acuerdo, ni en desacuerdo De acuerclo Totalmente de acuerdo

Figura 03: Marcaciones de la dimension Fiabilidad

Respecto a la dimensién Fiabilidad, un total de 89.8% de los encuestados
se encuentra De acuerdo y Totalmente de acuerdo con los enunciados por tanto el
cumplimiento de promesas de sus lideres y el cumplimiento de lo ofrecido en el

tiempo solicitado entre otros atributos son reconocidos en la Jefatura de Calidad.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencias Capacidad de Respuesta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado

Ni acuerdo, ni en 5 10,2 102 102

desacuerdo
Valido De acuerdo 33 67,3 67,3 77,6
Totalmente de
acuerdo 11 22,4 22,4 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 4:

Dimension Capacidad de Respuesta

60—

40

Porcentaje

207

0

I 1

I
Mi acuerdlo, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 04: Marcaciones de la dimensién Capacidad de Respuesta

Respecto a esta dimension la mayoria de encuestados 91.83% se

encuentra De acuerdo o Totalmente de acuerdo al reconocer en sus superiores su

rapida respuesta, su disposicion continua para la ayuda y su oportuna respuesta.
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Tabla 8

Distribucion de frecuencias Seguridad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
En desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0
Ni acuerdo, ni en 5 41 41 6.1
. desacuerdo
Valido
De acuerdo 22 449 449 51,0
Totalmente de o4 49,0 490 100,0
acuerdo
Total 49 100,0 100,0
Figura 5:
Dimension Seguridad
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En desacuerdo Mi acuerdo, nien De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerclo

Figura 05: Marcaciones de la dimensioén Seguridad

En esta dimensién podemos encontrar pequefias discrepancias entre los
encuestados, asi una pequefa fraccion se encuentra en desacuerdo con los ya
que los atributos de amabilidad y una adecuada formacién no fueron observados

en sus superiores.

33



Tabla 9

Distribucion de frecuencias de dimension Empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Ni acuerdo, ni en 5 10,2 102 102
desacuerdo
Vaélido De acuerdo 36 73,5 73,5 83,7
Totalmente de
acuerdo 8 16,3 16,3 100,0
Total 49 100,0 100,0
Figura 6:
Dimension Empatia
80
G0=
2
fi
f=
[ 1]
e 40
g
20
16,33%
[16.33%]

0 T T I
Mi acuerdo, ni en desacuerco De acuerdo Totalmente de acuerdo

Imagen 06: Representacion de marcaciones de la dimensién Empatia

Un 10% de encuestados que se encuentran indecisos respecto a los
elementos observables representados en las preguntas de esta dimension; por
tanto sus superiores no demuestran de manera clara contar o desarrollar los

indicadores de Empatia.
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Tabla 10

Percepcion de la variable Toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje gg&ﬁ:}gi
BAJO 7 14,3 14,3 14,3
. MEDIO 26 53,1 53,1 67,3
valido Al 1o 16 32,7 32,7 100,0
Total 49 100,0 100,0

Respecto a Toma de decisiones como variable de estudio, un gran
porcentaje de encuestados escogio los valores intermedios, lo cual indica que los
analistas de calidad perciben medianamente los indicadores de la toma de

decisiones en la jefatura de Calidad.

Figura 7:

Variable Toma de Decisiones (agrupado)
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Figura 07: Agrupacion de variable Toma de Decisiones

Respecto a Toma de decisiones como variable de estudio, un gran
porcentaje de encuestados escogio los valores intermedios, lo cual indica que los

indicadores de esta variable son percibidos medianamente.
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Tabla 11
Distribucion de frecuencias de la dimension Exploracion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Ni acuerdo, ni en 1 20 20 20
desacuerdo
Valido De acuerdo 36 73,5 73,5 75,5
Totalmente de
acuerdo 12 24,5 24,5 100,0
Total 49 100,0 100,0
Figura 8:
Dimension Exploracion
B0
&0
g 40
g
20
l_|£|_|

T T
Mi acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 08: Agrupacion de la dimension Exploracion

Una gran parte de los encuestados afirma encontrarse De acuerdo con los

enunciados que reflejan la percepcion de los indicadores de la dimension

Exploracién en la jefatura de Calidad por tanto reconocen que se estén realizando

actividades de nuevas busquedas de informacién, abandono de métodos

tradicionales y empleo de tecnologia para la toma de decisiones de la jefatura.
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Tabla 12

Distribucion de frecuencias Explotacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Ni acuerdo, ni en 1 20 20 20
desacuerdo
Valido De acuerdo 36 73,5 73,5 75,5
Totalmente de
acuerdo 12 24,5 24,5 100,0
Total 49 100,0 100,0

Figura 9:

Dimension Explotacién

Porcentaje

T T T
Mi acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Figura 09: Agrupacion de la dimension Explotacion

Podemos afirmar que una parte significativa de los encuestados, se

encuentra indeciso en reconocer en la jefatura de Calidad la existencia de los

indicadores de esta dimensién por tanto no estan seguros en considerar que las

decisiones se exploten cual indica la teoria.
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Tabla 13

Correlacion entre elementos tangibles y toma de decisiones

Calidad del Toma de
servicio decisiones
. Correlacion de 1 566"
Calidad del Pearson
servicio Sig. (bilateral) 000
N 49 49
Correlacion de 566" 1
Toma de Pearson
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 49 49

También, requiriendo demarcar apreciaciones insinuadas para fiscalizar
vinculaciones proporcionadas de enigmas disputadas en la institucion Jefatura,
verificando difundir artilugio Spearman registrando correlativa contiguo 0.566,
revelando divulgar significancia 0.000, denominando simbolizar retribuciones
aprobadas considerables 56.6.

Tabla 14

Correlacion entre elementos tangibles y toma de decisiones

Elementos Toma de
tangibles decisiones
Correlacion de 1 245
Elementos Pearson
tangibles Sig. (bilateral) ,089
N 49 49
Correlacion de 245 1
Toma de Pearson
decisiones Sig. (bilateral) ,089
N 49 49

También, requiriendo demarcar apreciaciones insinuadas para fiscalizar
vinculaciones proporcionadas de enigmas disputadas en la institucion, verificando
difundir artilugio Spearman registrando correlativa contiguo 0.245, revelando

divulgar significancia 0.089, denominando simbolizar retribuciones regularizadas
24 .5%.
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Tabla 15

Correlacion entre fiabilidad y toma de decisiones

Fiabilidad Toma de
decisiones
Correlacion de 1 503"
L Pearson
Fiabilidad Sig. (bilateral) 000
N 49 49
Correlacion de -
Toma de Pearson ,503 1
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 49 49

También, requiriendo demarcar apreciaciones insinuadas para fiscalizar
vinculaciones proporcionadas de enigmas disputadas en la institucion, verificando
difundir artilugio Spearman registrando correlativa contiguo 0.503, revelando
divulgar significando 0.000, denominando simbolizar retribuciones aprobadas
considerables 50.3%.

Tabla 16

Correlacion entre capacidad de respuesta y toma de decisiones

Capacidad de respuesta dToma de
ecisiones
. Correlacion de 1 412"
Capacidad de ~ Pearson
respuesta Sig. (bilateral) 003
N 49 49
Correlacion de 42" 1
Toma de Pearson
decisiones Sig. (bilateral) ,003
N 49 49

También, requiriendo demarcar apreciaciones insinuadas para fiscalizar
vinculaciones proporcionadas de enigmas disputadas en la institucion, verificando
difundir artilugio Spearman registrando correlativa contiguo 0.412, revelando
divulgar significancia 0.003, denominando simbolizar retribuciones aprobadas
considerables 41.2%.
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Tabla 17

Correlacion entre seguridad y toma de decisiones

Seguridad TOF”.a de
decisiones
Correlacion de 1 276
. Pearson
Seguridad Sig. (bilateral) 055
N 49 49
gorrelacmn de 276 1
Toma de earson
decisiones Sig. (bilateral) ,055
N 49 49

También, requiriendo demarcar apreciaciones insinuadas para fiscalizar
vinculaciones proporcionadas de enigmas disputadas en la institucion, verificando
difundir artilugio Spearman registrando correlativa contiguo 0.276, revelando
divulgar significancia 0.055, denominando simbolizar retribuciones regularizadas
27.6%.

Tabla 18

Correlacion entre empatia y toma de decisiones

, Toma de
Empatia decisi
ecisiones
Correlacion de 1 460"
; Pearson
Empatia Sig. (bilateral) 001
N 49 49
Correlacion de 460" 1
Toma de Pearson
decisiones Sig. (bilateral) ,001
N 49 49

También, requiriendo demarcar apreciaciones insinuadas para fiscalizar
vinculaciones proporcionadas de enigmas disputadas en la institucion, verificando
difundir artilugio Spearman registrando correlativa contiguo 0.460, revelando
divulgar significancia 0.001, denominando simbolizar retribuciones regularizadas
46.0% .
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La presente investigacion planteo la siguiente hipotesis: Examinar
vinculacion proporcionada de enigmas disputadas en la Jefatura institucional,
luego precisando valoraciones mediante artilugio comprobado Pearson, ademas
destinando relacion es existente, con un valor de Sig. De 0.00% y significativa
media (0.57). Es decir que mientras los superiores del area de Calidad llamados
Analistas lideres, presenten alteraciones niveladas de procesamientos serviciales
mediante cuestiones analistas, sosteniendo elecciones valorizadas en la jefatura

también variara de manera proporcional.
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V. DISCUSION

Demostrando direccionar acontecimientos obtenidos, destinando propédsito fue
determinar vinculacidén proporcionada mediante de enigmas disputadas, utilizando
como sustento diferentes cuestiones aplicadas a subordinados asignados; asi
también gestionar aprobaciones aprobadas mediante informacién esencial para

comprobar las teorias consultadas en diversos autores.

Teniendo como primer propoésito especifico determinar vinculaciéon
proporcionada elementos tangibles y mediante enigma disputada, se logro
determinar que es positiva, sin embargo no es significativa, revelando artilugio
comprobado Spearman 0.25 segun la escala establecida por Pearson. Esta
relacion indica que mientras que se cuente con equipamientos y herramientas
modernas y necesarias para las funciones del area, que estas herramientas
funcionen adecuadamente durante su vida util y que sus superiores muestren una
apariencia pulcra, formal y ordenada, los analistas de Calidad consideraran,
aunque en menor medida, que se estan tomando mejores decisiones para las
implementaciones en el area. Tal como nos lo recuerda Deulofeu & Aymar (2012)
definiendo deducir elementos tangibles: son representaciones visibles que
podemos percibir para desarrollar acciones destinadas y obteniendo respaldo por
Del Aguila (2016) sintetizando proponer procesamientos serviciales intervenidos
para obtener representaciones comerciales garantizadas por los comensales
recurrentes en la institucion municipal, donde se encontraron similitudes
resultados adquiridos, al mostrar una correlacién positiva con la dimension de
elementos tangibles, sin embargo en cuanto al valor obtenido se encuentra
discrepancias ya que en su investigacion los elementos tangibles obtuvieron un
resultado de .644 por tanto los equipos modernos y su correcto funcionamiento se
relaciona moderadamente en la fidelidad de los clientes sin embargo en esta
investigacion los elementos tangibles tienen una leve relacion en la toma de

decisiones.
Respecto al segundo objetivo especifico, determinar cémo se relacionan la

Fiabilidad y la Toma de decisiones se encontré que el valor de relacién segun la
escala .503 es positiva y moderada este resultado indica que mientras los
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superiores (Analistas lideres) puedan cumplir con las promesas ofrecidas,
demostrar interés en resolver los temas o problemas del area, cumplir con lo
ofrecido en el plazo prometido y no cometan errores, la percepcion de sus
analistas respecto a la toma de decisiones del area sera mejor. Al respecto
Rodriguez del Aguila (2016) concuerda en indicar que la Fiabilidad es un atributo
importante en la calidad del servicio mas no determinante, ya que comprobo6 que
existia relacion entre la dimensidn Fiabilidad y la Lealtad de los clientes con una
correlacion de 0,367 esto indica que el incremento en el cumplimiento de las
promesas ofrecidas, la demostracién del interés en resolver los temas del cliente
entre otros incrementaba levemente la lealtad de sus clientes, sin embargo a
pesar de la similitud, en el caso de los analistas la fiabilidad buscando promover
mejoramientos correlacionales mediante elecciones validadas; del mismo modo
Del Aguila (2016) reconoce que la fiabilidad, realizando deducir comprobaciones
aceptables para gestionar diferentes funciones relacionadas en obtener diversas
representaciones comerciales publicitarias de la Municipalidad Provincial de
Trujillo, sin embargo destinando refutaciones dimensionales garantizadas ya que
presento una relacion moderada de 0.568. Contrariamente Urbina (2015)
sosteniendo diversos elementos complementarios de procesamientos serviciales
ya que asi lo sefalo el 38% encuestados, demostrando resultados satisfactorios
similares. Al respecto Parasuraman, Ziethalm & Berry (1993) nos indican que la
dimension Fiabilidad se trata para garantizar cumplir metas trazadas

direccionadas.

Como tercer proposito especifico se propuso determinar vinculacion
proporcionada capacidad de respuesta y enigma disputada, revelando artilugio
comprobado Spearman 0.412. Garantizando correlaciones valorativas mediante
los Analistas lideres, muestren una predisposicién para entregar un servicio con
caracter de urgencia a su equipo, que atiendan todas las solicitudes en el primer
momento, que responda oportunamente a las consultas o requerimientos y que
mantenga una actitud sumamente comunicativa, los analistas de calidad
mejoraran su valoracion respecto a las decisiones tomadas en el area. Tal como
fue definido por Parasuraman, Ziethalm & Berry(1993) en su modelo SERVQUAL:

destinando intervenciones inducidas para gestionar intervenciones serviciales
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proporcionadas, de igual forma coindicen Rodriguez (2016) al indicar que existe
una correlacion positiva baja entre la dimension Capacidad de respuesta y Lealtad
de los clientes usuarios de la clinica Madre de Cristo de La Esperanza en Trujillo,
sin embargo los autores comprobaron que esta dimension representa la
correlacion mas baja, esto quiere decir que la rapidez de las atenciones de los
subservicios de la clinica no son tan influyentes en la generacion del sentimiento
de Lealtad, por tanto se encuentra una coincidencia con los resultados de la
presente investigacion. Por todo lo expresado, se comprueba una leve
coincidencia, ya que los analistas de calidad perciben que la capacidad de
respuesta se relaciona mejor con la toma de decisiones evidenciado en .412 de
correlacion mientras que para los clientes de la clinica la capacidad de respuesta

tiene una correlacion positiva baja de .228.

Ademas, cuarto propésito especifico: sintetizar vinculacion proporcionada
seguridad y mediante enigma disputada, destinando relacion es positiva el valor
obtenido en la escala de Pearson es de .276 por tanto la amabilidad y la
formacion académica de los Analistas lideres de Calidad no influye
significativamente en la percepcion que los analistas tienen acerca de las
decisiones tomadas en el area; esto es contrario a lo que indica Del Aguila (2016)
ya que en su estudio los resultados arrojaron una correlacion positiva alta
mediante representacion comercial percibida de los comensales frecuentes en
Distrito de Trujillo la cual esta representada por una correlacion del .654; esto
quiere decir que en su investigacion la Seguridad entregada por los subordinados
de la municipalidad al realizar procesamiento servicial influye alta y positivamente
direccionando diversas percepciones representativas, sin embargo para los
analistas de Calidad los elementos de seguridad se relacionan aunque levemente
en la precepcion de las decisiones tomadas. Al respecto Ziethalm, Parasuraman &
Berry (1993) mencionan que la seguridad comprende profesionalidad, cortesia,
credibilidad, que no existan peligros, riesgos o dudas ademas de comprender los

elementos de profesionalidad, cortesia y credibilidad.

El ultimo proposito especifico era sintetizar vinculacidon proporcionada

empatia y mediante enigma disputada, en este caso los resultados indican una
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correlacion de .460 en la escala de Pearson con lo cual se puede afirmar que
existe correlacién positiva moderada entre la dimension y la Toma de decisiones,
al respecto se encuentra cierta discrepancia con los resultados obtenidos por
Rodriguez (2016) quien comenta que la empatia se encuentra relacionada de
manera positiva y directa con la lealtad de los clientes, usuarios de la clinica
Madre de Cristo de La Esperanza en la ciudad de Trujillo, sin embargo la
correlacion es baja revelando mediante artilugio comprobado Spearman 0.285.
Por tanto aunque en ambas investigaciones la dimensiéon Empatia se correlaciona
positivamente, en el caso de los analistas de calidad los elementos de esta
dimension repercuten de mejor manera en la percepcion de las decisiones
tomadas; Del Aguila encontré también que diferenciando definir secuencia
dimensional empatia, garantizando relacionar representacion comercial, en su
caso el coeficiente de correlacién resulto con un valor de 0,659. Por tanto se
muestra cierta similitud, direccionando deducir resultados adquiridos para
gestionad deducciones investigadas dimensionales de manera moderada en la
imagen corporativa. Tal como lo mencionan Ziethalm, Parasuraman & Berry
(1993) respecto a la dimension Empatia contempla la accesibilidad: fiabilidad en
diferentes aspectos gestionados, garantizando promover diversas caracteristicas
representativas dimensionales por tanto, se reconoce la importancia de esta

dimensidén en el servicio entregado.
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VI. CONCLUSIONES

1. La variable calidad del servicio, resulto ser importante ya que se relaciona
directamente con la variable Toma de decisiones percibida por los analistas

de calidad durante el afnio 2017, la correlacion de .566.

2. Se observd que la dimension Elementos tangibles, se correlaciona con la
Toma de decisiones aunque no de manera significativa, mostrando una

correlacion de .245.

3. Respecto a la variable fiabilidad, esta se relaciona moderadamente con la
toma de decisiones, esto se valida por el resultado de correlacién obtenido
de .503 con lo cual se demuestra una relacion positiva con la toma de

decisiones.

4. La presente investigacion demostré en cuanto a la variable capacidad de
respuesta una relacion positiva moderada con valores de .412,
comprobando asi que la dimensién es moderadamente importante para la

toma de decisiones.

5. La dimension de seguridad, es una dimension importante puesto que se
encuentra relacionada positivamente, sin embargo resulto no ser
fundamental como las demas dimensiones ya que obtuvo un resultado de
276.

6. En cuanto a la dimensién de empatia correlacionada positivamente con la
toma de decisiones percibida por los analistas del area de Calidad de la
empresa de Servicios de Call Center del Peru durante el afo 2017, esta

dimensién obtuvo un resultado de relacion de .460.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Afin de mejorar la percepcion de los analistas de calidad sobre la toma de
decisiones y generar bienestar en ellos, se recomienda que la Jefatura de
Calidad invierta en mas y mejores recursos tangibles (computadoras,
audifonos inalambricos, sistemas estadisticos entre otros) para mejorar la

gestion de los analistas de calidad.

2. Se recomienda a los Analistas lideres mejorar su desempefio en cuanto a
la fiabilidad con sus analistas, es decir cumplir con los ofrecimientos
realizados a su equipo, se requiere que sus requerimientos sean atendidos
a la primera solicitud, se completen en los tiempos ofrecidos sin cometer

errores.

3. Se recomienda a la Jefatura de Calidad permitir que sus Analistas lideres
cuenten con entrenamiento especializado para mejorar la comunicacion
con su equipo, esto a través de cursos de coaching o técnicas de
comunicacion eficaz, con lo cual mejorara la percepcion sobre capacidad

de respuesta de los Analistas lideres.

4. La jefatura de calidad debe generar un perfil para el puesto de Analista
lider de Calidad basado en una formacion académica sélida y acorde al
negocio, asi como capacitarlo constantemente en materias afines que le
permitan un mejor desempefo laboral de manera que proyecte en su

equipo mas y mejor seguridad del puesto que ocupa.

5. Alos Analistas lideres se les recomienda, a fin de mejorar la empatia en su
equipo crear espacios de integracién (como talleres y libre discusién) para
interactuar amenamente con su equipo de analistas, de manera que se
puedan debatir los temas que preocupan al personal para mejorar la

empatia del equipo hacia su lider.
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6. Recomendar a los Analistas lideres de calidad personalizar la atencion
para cada miembro de su equipo, realizando reuniones individuales de
manera bimensual o trimestral con cada miembro del equipo con el objetivo

de incrementar la percepcion de empatia del equipo hacia su superior.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS GENERAL

HIPOTESIS ESPECIFICAS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

MARCO METODOLOGICO

éCémo se relaciona la
calidad del servicio y
la toma de decisiones
en la jefatura de
calidad de SCC
(Servicios de Call
Center del Peru),
Lima, Lima, 2017?

* {Qué relacion existe entre
los elementos tangibles y la
toma de decisiones en la
calidad del servicio en la
jefatura de calidad de SCC,
Lima, Lima, 2017?

* ¢Cémo se relacionan la
fiabilidad y la toma de
decisiones en la calidad del
servicio en la jefatura de
calidad de SCC, Lima, Lima,
2017?

e ¢Cudl es la relacion entre la
capacidad de respuestay la
toma de decisiones en la
calidad del servicio en la
jefatura de calidad de SCC,
Lima, Lima, 2017?

* ¢Qué relacidn existe entre
la seguridad y la toma de
decisiones en la calidad del
servicio en la jefatura de
calidad de SCC, Lima, Lima,
2017?

¢ Determinar qué relacion
existe entre los elementos
tangibles y la toma de
decisiones en la calidad del
servicio en la jefatura de
calidad de SCC, Lima, Lima,
2017.

Identificar y
reconocer como se
relaciona la calidad

del servicio y la toma

* Establecer cémo se
relacionan la fiabilidad y la
toma de decisiones en la
calidad del servicio en la
jefatura de calidad de SCC,
Lima, Lima, 2017.

de decisiones en la
jefatura de calidad de
SCC (Servicios de Call

Center del Perd),

Lima, Lima, 2017?

* (Como se relacionan la
empatia y la toma de
decisiones en la calidad del
servicio en la jefatura de
calidad de SCC, Lima, Lima,
20177

* Determinar cudl es la
relacién entre la capacidad
de respuesta y la toma de
decisiones en la calidad del

servicio en la jefatura de
calidad de SCC, Lima, Lima,
2017.

* Determinar qué relacion
existe entre la seguridad y
la toma de decisiones en la
calidad del servicio en la
jefatura de calidad de SCC,
Lima, Lima, 2017.

o Establecer cdmo se
relacionan la empatiay la
toma de decisiones en la
calidad del servicio en la

jefatura de calidad de SCC,
Lima, Lima, 2017.

La calidad del servicio
serelaciona
significativamente con
la toma de decisiones
en la jefatura de
calidad de SCC
(Servicios de Call
Center del Perd), Lima,
Lima, 2017.

 Existe relacion entre los
elementos tangibles y la
toma de decisiones en la
calidad del servicio en la
jefatura de calidad de SCC,
Lima, Lima, 2017.

o La fiabilidad se relaciona
con la toma de decisiones
en la calidad del servicio
en la jefatura de calidad
de SCC, Lima, Lima, 2017.

* La capacidad de
respuesta y la toma de
decisiones se relacionan
en la calidad del servicio
en la jefatura de calidad
de SCC, Lima, Lima, 2017.

* La seguridad se
relaciona con la toma de
decisiones en la calidad

del servicio en la jefatura
de calidad de SCC, Lima,
Lima, 2017.

CALIDAD DEL SERVICIO

Elementos
tangibles

Equipamiento de aspecto moderno

Instalaciones fisicas visualmente
atractivas

Apariencia pulcra de los
colaboradores

Elementos tangibles activos

Fiabilidad

Cumplimiento de promesas

Interés en resolucién de problemas

Realizar el servicio a la primera

Concluir en el plazo prometido

No cometer errores

Capacidad de
respuesta

Colaboradores comunicativos

Colaboradores répidos

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores que responden

Colaboradores que transmiten
confianza

Seguridad

Clientes seguros con su proveedor

Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Empatia

Atencion individualizada al cliente

Horario conveniente

Atencion personalizada a los
colaboradores

Preocupacion por los intereses del
cliente

Comprension de las necesidades
del cliente

* La empatia y la toma de
decisiones se relacionan
en la calidad del servicio
en la jefatura de calidad
de SCC, Lima, Lima, 2017

TOMA DE DECISIONES

Exploracion

Busqueda de soluciones

Descubrimiento de la solucién

Innovacién en la solucién

Abandono hacia lo tradicional

Asumir riesgos

Nuevos conocimientos

Uso de tecnologia

Mejoramiento de procesos

Establecimiento de reglas

Explotacién

Refinar las decisiones

Institucionalizar la decision

Perfeccionar las actividades

organizacionales

Investigacion de Tipo
Descriptivo-Correlacional
Corte Transversal
Poblacién de 55
colaboradores
Muestra de 49
colaboradores Encuesta
como instrumento Escala
de Likert
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Anexo 2: Organigrama del area

Organigrama SCC:

COUNTRY
MANANGER

GERENCIADE GERENCIA DE CONTROL . GERENCIA DE
SEEREABE TECNOLOGIADE LA PLANIFICACIGN ¥ GERENCIA DE o
OPERACIONES P RECURSOS HUMANOS CONTABILIDAD Y
S INFORMACION CALIDAD VRS 5 —

COORDINACION DE

CONTROL ¥ PROVECCION PLANIFICACION

CALIDAD EMPRESAS . ) .
: CALIDAD ENTELPER( CAUDADENTELCHILE [l CALIDAD VENTAS PER(} CALIDAD VENTAS IRl

PERU | CHILE PERU
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Anexo 3: Cuestionarios

CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado(a) Sr(a)(ita): Mi nombre es Emilio Zegarra Balarezo alumno del Programa SUBE de la Universidad Cesar Vallejo, es grato dirigirme a usted,
para hacerle llegar el presente cuestionario, que tiene por finalidad obtener informacion sobre la calidad del senicio y la toma de decisiones. Le
hacemos de su conocimiento que este instrumento es anénimo y que los resultados que se obtengan seran de uso exclusivo para la investigacion.

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcién que mejor describa la situacion.
No existen respuestas correctas ni incorrectas, realmente que refleje lo que usted piensa. Marque con una "X" .

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni acuerdo nien
desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en
desacuerdo L
DIMENSIONES INDICADORES 1 [ 2]3]4a]s
1 Equipamiento de aspecto moderno
1 Considera usted que los equipamientos de aspecto moderno son elementos | | | |
tangibles necesarios para la gestién de Calidad
2 Elementos tangibles activos
Elementostangibles| . [Cree usted que los elementos tangibles para la gestion deben estar | | | |
permanentemente activos hasta el fin de su vida util
3 Apariencia pulcra de los colaboradores
3 Considera usted que la apariencia pulcra de los colaboradores es un indicador de los | | | |
elementos tangibles para la gestién
4 Cumplimiento de promesas
4 El cumplimiento de promesas por parte de sus superiores incrementa la fiabilidad de | | | |
los mismos
5 Interes en la resolucion de problemas
. [Considera que el interés de sus superiores en la resolucion de problemas | | | |
incrementa su fiabilidad hacia ellos
. 6 Realizar el servicio a la primera
Fiabilidad — n n - - —
6 Reconoce que la fiabilidad de sus superiores se evidencia al realizar el senicio a la| | | | |
primera solicitud
7 Concluir en el plazo prometido
7 Que sus superiores concluyan lo ofrecido en el plazo prometido eleva la fiabilidad | | | |
hacia ellos
8 No cometer errores
8 |Que sus superiores no cometan errores eleva la fiabilidad hacia ellos | | | |
9 Colaboradores comunicativos
g |Considera que la capacidad de respuesta es una cualidad de colaboradores | | | |
comunicativos
10 Colaboradores rapidos
10 Cree usted que la rapidez de sus superiores es un indicador de su capacidad de | | | |
respuesta
Capacidad de 11 Colaboradores dispuestos a ayudar
respuesta 1 Que sus superiores se encuentren siempre dispuestos a ayudar es una cualidad de | | | |
su capacidad de respuesta
12 Colaboradores que responden
12 Que sus superiores respondan todas las consultas oportunamente indica una | | | |
elevada capacidad de respuesta
13 Colaboradores que transmiten confianza
13 |La rapida capacidad de respuesta de sus superiores transmite confianza | | | |
14 Colaboradores amables
14 |La amabilidad de sus superiores le genera seguridad para tratar todo tipo de temas | | | |
Seguridad 15 Colaboradores bien formados
15 |La buena formacién (académica o por experiencia) de sus superiores le transmite | | | |
seguridad
16 Atencién individualizada al cliente
16 |La atencién individualizada de sus superiores hacia usted le genera empatia | | | |
17 Atencion personalizada de los colaboradores
17 Cree usted que la atencién personalizada de sus superiores hacia los integrantes de | | | |
su equipo incrementa la empatia hacia ellos
Empatia 18 Preocupacién por los intereses del cliente
18 Que sus superiores se preocupes por los intereses del cliente interno genera, | | | |
empatia
19 Comprension por las necesidades del cliente
19 hng sulT superiores comprendan las necesidades del cliente interno genera empatia| | | | |
acia ellos




TOMA DE DECISIONES

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcién que mejor describa la situacion.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, realmente que refleje lo que usted piensa. Marque con una "X" .

Totalmente de

acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni acuerdo ni en
desacuerdo 8
En desacuerdo 2
Totalmente en
desacuerdo .
DIMENSIONES INDICADORES 1 2]3]a]s
1 Busqueda de soluciones
1 La exploracién de alternativas nos permite buscar soluciones adecuadas para,
tomar mejores decisiones
2 Considera que la busqueda de soluciones es un indicador de la exploracién entre
diversas alternativas de solucién
2 Descubrimiento de la solucién
3 Considera que la exploracion de alternativas permitird el descubrimiento de la
solucién para tomar mejores decisiones
3 Innovacién en la soluciéon
2 Considera que la exploracién de alternativas permitirdA una innovaciéon en la
solucion
5 Cree usted que innovar en las soluciones es producto de la exploracion de
alternativas para una adecuada toma de decisiones
6 Considera que explorar en las alternativas para tomar decisiones implica también
en innovar en la solucién
4 Abandono hacia lo tradicional
7 El abandono de lo tradicional es un atributo de la exploracion de las alternativas
para tomar decisiones
8 Considera que la exploracién de alternativas para la toma de decisiones implica
o un abandono de lo tradicional
Exploracion 5 Asumir riesgos
9 Explorar en las alternativas para tomar decisiones implica también considerar,
alternativas que nos lleven a asumir riesgos
6 Nuevos conocimientos
10 La exploraciéon de alternativas para tomar decisiones puede generar nuevos
conocimientos Utiles para futuras decisiones
7 Uso de tecnologias
1 El uso de la tecnologias diversas permite una mejor exploracién de la informacién
para una mejor toma de decisiones.
Cree usted que una adecuada exploracion de alternativas para tomar decisiones
12 |debe acompafiarse del uso de tecnologia ( base de datos, internet, sistemas de
célculos estadisticos, etc.)
8 Mejoramiento de procesos
13 A través de la exploracién de informacién para tomar decisiones podemos lograr
también un mejoramiento de procesos de la empresa
14 Considera que la informacién obtenidas por la exploracién de alternativas
permitird un mejoramiento de los procesos del area.
9 Establecimiento de reglas
15 A través de la exploracién de alternativas para la toma de decisiones podremos
encontrar nueva informacién para establecerla como una regla para nuestra area.
10 Refinar las decisiones
16 |Cree usted que una vez tomada, podemos refinar la decision, es decir explotarla.
11 Institucionalizar la decisién
Explotacion 17 Considera que institucionalizar las decisiones tomadas es una manera de
explotar de la informacion, es decir aprovecharla.
12 Perfeccionar las actividades organizacionales
18 Cree usted que perfeccionar las actividades organizacionales es otra forma de

explotar las decisioes tomadas
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