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RESUMEN

Este estudio se plantedé como objetivo central, determinar como se relaciona la
calidad de servicio al cliente con el rendimiento del personal de la empresa OECHSLE
- Pucallpa, 2025, su estudio fue de basica, nivel no experimental, disefio descriptivo
correlacional transversal, su muestra fue 357 clientes de la empresa OECHSLE, uso
como técnica la encuesta y los instrumentos dos cuestionarios. De acuerdo a los
resultados, el 57.3% determinaron que la relacién de la calidad de servicio al cliente con
el rendimiento del personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025, fue regular, en
la prueba de hipotesis general, se tuvo el valor de significancia bilateral (Sig.) es 0.000,
lo cual es inferior a 0.05, lo que sugiere una alta significancia estadistica en los
resultados. Ademas, un coeficiente de correlacion de 0.955 indica una fuerte relacion

positiva entre las variables analizadas calidad de servicio y rendimiento del personal.

Palabras clave: calidad de servicio, fiabilidad y rendimiento del personal.
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ABSTRACT

This study aimed to determine how customer service quality is related to the
performance of the staff at Oechsle - Pucallpa in 2025. It was a basic, non-experimental,
descriptive correlational cross-sectional study with a sample of 357 customers from the
Oechsle company. The technique used was the survey, and the instruments consisted
of two questionnaires. According to the results, 57.3% determined that the relationship
between customer service quality and staff performance at Oechsle - Pucallpa in 2025
was regular. In the general hypothesis test, the bilateral significance value (Sig.) was
0.000, which is lower than 0.05, suggesting high statistical significance in the results.
Additionally, a correlation coefficient of 0.955 indicates a strong positive relationship

between the analyzed variables of service quality and staff performance.

Keywords: service quality, reliability, and staff performance.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio al cliente se ha convertido en un factor
determinante para el éxito de las empresas en un entorno cada vez mas
competitivo. En un mundo globalizado, donde los consumidores tienen acceso
a multiples opciones, garantizar una experiencia positiva para el cliente no solo
es deseable, sino esencial para la sostenibilidad y crecimiento de cualquier
organizacion. La empresa Oechsle - Pucallpa no es la excepcion, ya que su
capacidad para mantener y aumentar su base de clientes depende directamente
de la calidad del servicio ofrecido. Esta relacion se vuelve critica al considerar
gue la satisfaccién del cliente afecta las decisiones de compra y la lealtad a la
marca.

El rendimiento del personal juega un papel fundamental en la calidad del
servicio ofrecido. Empleados motivados y bien capacitados son esenciales para
cumplir con las expectativas del cliente y proporcionar un servicio eficaz y
eficiente. A través de un rendimiento elevado, el personal puede resolver
problemas, atender inquietudes y generar una percepcién positiva de la
empresa. Por lo tanto, comprender cdmo se interrelacionan la calidad de servicio
al cliente y el rendimiento del personal es crucial para identificar estrategias que
permitan optimizar ambas variables en Oechsle - Pucallpa.

La presente investigacion se centra en examinar esta interrelacion,
considerando que una mejora en el rendimiento del personal puede ser un
catalizador para elevar la calidad del servicio al cliente. Mediante un enfoque no
experimental y el uso de herramientas como encuestas, se busca recopilar datos
relevantes que permitan analizar esta dinamica. Comprender las variables que

influyen en el rendimiento del personal y su impacto en la calidad del servicio
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permitird a la empresa implementar medidas efectivas y alineadas con las
necesidades del mercado.

Finalmente, esta tesis no solo contribuira al conocimiento académico en
el @mbito de la gestion empresarial, sino que también ofrecera recomendaciones
practicas para Oechsle - Pucallpa. Al proporcionar un analisis detallado sobre
coémo la calidad de servicio y el rendimiento del personal se relacionan, se
espera que los resultados de este estudio sirvan como una guia para la toma de
decisiones estratégicas que mejoren la atencién al cliente y, en ultima instancia,
fortalezcan la posicion competitiva de la empresa en el mercado.

Este estudio se ha llevado a cabo siguiendo las normativas y reglamentos
establecidos por la universidad y la facultad, asegurando que todos los
procedimientos académicos y éticos sean respetados en cada etapa de la
investigacion. Ademas, la redaccion de este trabajo se ha realizado conforme a
las normas APA, lo que garantiza la coherencia, claridad y rigurosidad en la
presentacion de la informacion. A través de esta metodologia, se busca no solo
cumplir con los estandares académicos requeridos, sino también contribuir
significativamente al ambito del conocimiento sobre la calidad de servicio al
cliente y el rendimiento del personal, proporcionando un modelo de referencia

para futuros estudios en esta area.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Descripcion del problema

A nivel internacional, la calidad del servicio al cliente sigue siendo
un desafio significativo para muchas organizaciones. Segun una encuesta
de la OCDE (2021), mas del 60% de los consumidores globales expresaron
gue sus expectativas no fueron satisfechas, especialmente en
telecomunicaciones y servicios financieros. Esto afecta tanto la
satisfaccion como la lealtad del cliente, resultando en pérdidas financieras
para las empresas.

En cuanto al rendimiento laboral, la OIT (2022) sefiala que el 52%
de los trabajadores experimentan una disminucion en su rendimiento
debido al estrés y la falta de oportunidades de desarrollo profesional,
problemas que se intensificaron durante y después de la pandemia de
COVID-19, afectando la productividad y la capacidad de las empresas para
cumplir sus objetivos.

La calidad del servicio al cliente en Peru presenta serias
deficiencias, particularmente en telecomunicaciones y servicios publicos.
Un informe de la Sociedad Nacional de Industrias (SNI, 2022) revela que
el 58% de los consumidores opinan que el servicio no cumple con sus
expectativas, debido a la falta de capacitacion del personal y los largos
tiempos de respuesta. Esto genera una percepcion negativa entre los
clientes y reduce la competitividad de las empresas en el mercado local.

En Perd, el rendimiento del personal empresarial enfrenta

importantes desafios. Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del
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Empleo (MTPE, 2023), el 47% de los trabajadores sefiala que la falta de
incentivos y oportunidades de desarrollo profesional ha disminuido su
rendimiento. Esto ha provocado una caida en la productividad general,
afectando sobre todo a las pequeias y medianas empresas, que necesitan
un desempenfio 6ptimo para mantenerse competitivas.

En Ucayali, la calidad del servicio al cliente tiene deficiencias,
especialmente en comercio y servicios publicos. Segun la Camara de
Comercio (2023), el 62% de los usuarios esta insatisfecho debido a la falta
de capacitacion del personal, lo que afecta la confianza del consumidor y
limita el desarrollo econémico regional.

Ademas, el rendimiento laboral también es deficiente. Segun el
Gobierno Regional de Ucayali (2023), el 49% de los trabajadores afirma no
recibir suficiente apoyo o incentivos para mejorar su desempefio, lo que
impacta la productividad, especialmente en el sector agricola y en
pequefias empresas, afectando la competitividad regional.

La calidad de servicio al cliente en la empresa Oechsle, sede
Pucallpa, enfrenta serias dificultades debido a diversas causas, como la
falta de capacitacion constante del personal y la insuficiente comunicacién
interna. Esta situaciéon no solo impide que los empleados ofrezcan una
atenciéon adecuada y personalizada a los clientes, sino que también
repercute en su motivacion y rendimiento. Las consecuencias de este
problema son palpables: se incrementan las quejas de los consumidores,
lo que afecta la reputacion de la empresa, y se observa un aumento en la
rotacion del personal, ya que los empleados desmotivados tienden a

buscar mejores oportunidades laborales. En dltima instancia, esta
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dinamica puede conducir a la disminucién de ventas y al estancamiento del

crecimiento en un mercado cada vez mas competitivo.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

- ;,Como se relaciona la calidad de servicio al cliente con el
rendimiento del personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa,
20257

Problemas especificos

- ¢, Como se relaciona la fiabilidad al cliente con el rendimiento del
personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025?

- ¢,Como se relaciona la empatia al cliente con el rendimiento del
personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025?

- ¢,Como se relaciona la capacidad de Respuesta al cliente con el

rendimiento del personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025?

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

- Determinar como se relaciona la calidad de servicio al cliente con
el rendimiento del personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa,
2025.

Objetivos especificos

- Establecer como se relaciona la fiabilidad al cliente con el
rendimiento del personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025.
- Precisar como se relaciona la empatia al cliente con el rendimiento

del personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025.
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- Conocer como se relaciona la capacidad de Respuesta al cliente
con el rendimiento del personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa,
2025.
1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipdtesis general
- Existe una relacion fuertemente entre la calidad de servicio al
cliente con el rendimiento del personal de la empresa OECHSLE -
Pucallpa, 2025.

1.4.2. Hipdtesis especificas
- Existe una relacion fuertemente entre la fiabilidad al cliente con el
rendimiento del personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025.
- Existe una relacién fuertemente entre la empatia al cliente con el
rendimiento del personal de la empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025.
- Existe una relacién fuertemente entre la capacidad de Respuesta
al cliente con el rendimiento del personal de la empresa OECHSLE
- Pucallpa, 2025.

1.5. Variables

1.5.1. Variable 1 Calidad de servicio al cliente

- Definicién conceptual
Percepcién que tiene el cliente sobre la eficacia, eficiencia,

y cortesia del servicio ofrecido por una empresa. (Parasuraman,

Zeithaml & Berry, 1988).

- Definicién operacional
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de satisfaccion del

20

cliente evaluado mediante

cuestionarios sobre la experiencia recibida durante la interaccion

con el personal y el servicio.

1.5.2.Vvariable 2 Rendimiento del personal

- Definicién conceptual

Capacidad de los empleados para cumplir con sus

responsabilidades y metas laborales con eficiencia y eficacia.

(Campbell, McCloy, Oppler & Sager, 1993).

- Definicion operacional

Evaluacion del cumplimiento de metas y competencias

laborales mediante reportes y encuestas al personal y supervisores.

1.6. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables.

Variables Dimensiones Indicadores Esa(l:al Nivel
-Entrega a tiempo.
Fiabilidad -Cumplimiento de promesas.
-Consistencia del servicio.
. -Atencion personalizada.
Calidad de Empatia -Comprension del cliente. Likert ~ Ordin
Servicio al )
) -Trato amigable (1-5) al
Cliente .
-Rapidez en resolver
Capacidad de  problemas.
Respuesta -Disponibilidad para ayudar.
-Atencion a solicitudes
-Cumplimiento de tareas.
Productividad -Cantldad de tareas
realizadas.
-Metas alcanzadas
Rendimient -Precision de los resultados. . .
. . Likert  Ordin
o del Calidad de -Cumplimiento de
. . (1-5) al
Personal Trabajo estandares.

-Retroalimentacion positiva

Responsabilidad

-Puntualidad en el trabajo.
-Cumplimiento de normativas.
-Nivel de autonomia.

Fuente: Elaboracion propia.
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1.7. Justificacion e importancia

1.7.1.

1.7.2.

1.7.3.

Justificacion tedrica

Se justific6d tedricamente al fundamentarse en diversas
teorias sobre la calidad de servicio y el rendimiento laboral. Se
abordaron conceptos como la teoria de la Satisfaccion del Cliente y
teorias motivacionales sobre el rendimiento del personal, con el fin
de establecer cémo la calidad del servicio afecta directamente la
satisfaccion del cliente y la productividad de los empleados. Este
marco tedrico permiti6 comprender las relaciones entre las variables
y generar un andlisis profundo que sustento los cambios propuestos.
Justificacion metodoldgica

La tesis utilizd un enfoque metodolégico mixto, que se
justificO en la necesidad de obtener una vision integral de la
situacién. Se aplicaron técnicas cuantitativas, como encuestas a
clientes y empleados, para medir la percepciéon del servicio y el
rendimiento. Ademas, se emplearon técnicas cualitativas, como
entrevistas y observaciones, para comprender los factores
subjetivos que afectan la calidad del servicio y la motivacién del
personal. De esta forma, se garantiz6 una base sélida para el
desarrollo del proyecto, permitiendo que las estrategias y
propuestas futuras se ajusten a la realidad de la empresa Oechsle
de la ciudad Pucallpa.
Justificacion practica

Desde un punto de vista practico, este proyecto se justifico

porque permitié a la empresa Oechsle - Pucallpa mejorar la calidad
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del servicio al cliente y el rendimiento del personal, lo cual se tradujo
en una mayor satisfaccion de los consumidores y en una mejor
competitividad en el mercado local. Se espera que los resultados del
proyecto conduzcan a la implementacion de programas de
capacitacion, mejoras en los procesos de atencion al cliente y un
incremento en la motivacion de los empleados, lo cual beneficid
tanto a los clientes como a la propia empresa en el mediano y largo
plazo.
Importancia

La importancia de esta tesis radica en su potencial para
transformar la calidad del servicio y el rendimiento del personal
dentro de la empresa Oechsle - Pucallpa. Al mejorar la atencion al
cliente y optimizar el rendimiento laboral, se fortalecio la imagen de
la empresa y se aumento la lealtad de los clientes, lo cual es crucial
para la sostenibilidad y el crecimiento en un mercado cada vez mas
competitivo. Ademas, el proyecto contribuyé al desarrollo del
personal, promoviendo un ambiente laboral mas motivador vy
productivo, lo cual no solo beneficié a la empresa, sino también al
bienestar de sus empleados. En general, el proyecto tuvo un
impacto positivo tanto a nivel organizacional como social, al
promover practicas empresariales mas efectivas y orientadas a la

satisfaccion del cliente y el crecimiento profesional del personal.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema
2.1.1. Antecedentes internacionales

Alzamora (2021) en su estudio La calidad del servicio al
cliente y la satisfaccién laboral en la industria hotelera de las
ciudades de Panama y de Coldn tuvo como objetivo analizar la
calidad del servicio al cliente y la satisfaccion laboral en la industria
hotelera. El tipo de investigacion fue descriptivo con disefio no
experimental y de campo. La muestra estuvo conformada por 445
clientes y 484 colaboradores de 23 hoteles participantes. Los
resultados indicaron que, aunque los hoteles cuentan con politicas
orientadas a la satisfaccion del cliente, las capacitaciones no son
suficientes para optimizar el servicio. Se concluyé que mejorar las
capacitaciones y divulgar la importancia del servicio al cliente son
esenciales para incrementar la competitividad de las empresas en
este sector.

Paz (2022) en su trabajo El desempeiio laboral y su influencia
en la calidad de servicio de los empleados del Municipio del Canton
Pueblo viejo, Los Rios tuvo como objetivo analizar cémo el
desempefio laboral impacta la calidad del servicio en esta
organizacion. El estudio se realizé bajo un disefio descriptivo-
explicativo y de corte transversal, con una muestra de 80 empleados
del municipio, utilizando cuestionarios basados en la escala de

Likert. Los resultados revelaron que las variables desempefio
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laboral y calidad de servicio estan significativamente relacionadas,
con un coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.584 y un nivel
de significancia de p<0.01. Se concluyé que el desemperio laboral
influye positivamente en la calidad del servicio, destacandose
elementos como la productividad, eficacia, eficiencia y empatia
como factores clave para mejorar la atencion al cliente.

Vera (2023) en su investigacion Desempefio laboral y calidad
de servicio en la Empresa Comercial Kywi S.A., de la ciudad de
Ambato tuvo como objetivo determinar los factores que influyen en
el desempefio laboral y su relacion con la calidad de servicio al
cliente. El estudio fue de tipo correlacional con un nivel exploratorio
y descriptivo, utilizando un disefio de campo y bibliogréafico. La
muestra incluyd a 93 personas, integradas por 21 clientes internos
y 72 externos. Los resultados indicaron que el desempefio laboral
influye significativamente en la calidad del servicio, respaldado por
el andlisis estadistico de Chi-cuadrado. Se concluyé que para
mejorar la gestibn organizacional es esencial fortalecer las
habilidades y competencias de los empleados a través de la
planificacion, organizacién y evaluacién continua, lo que permite
alcanzar objetivos estratégicos y aumentar la satisfaccion del
cliente.

Pilco (2024) en su investigacion Calidad de atencion al cliente
del SRI Bolivar a través del modelo SERVPERF, tuvo como objetivo
evaluar la calidad de atencion al cliente del Servicio de Rentas

Internas de Bolivar mediante el modelo SERVPERF. El estudio fue
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cuantitativo, descriptivo, no experimental y de campo. La muestra
consistio en 195 usuarios atendidos durante 2023, seleccionados
mediante una formula de poblacion finita. Los resultados
evidenciaron deficiencias en dimensiones como fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia, destacando problemas en la
informacién oportuna de cambios tributarios y en el tiempo de
atencién. Se concluy6 que mejorar el servicio requiere capacitacion
del personal, implementacién de estrategias de seguridad pasiva y
el uso de herramientas de retroalimentacién como buzones de
sugerencias.
Antecedentes nacionales

Quispitongo (2022) en su investigacion Gestion de calidad y
desempefio laboral de las empresas constructoras en la ciudad de
Tarapoto 2022 tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
gestion de calidad y el desempefio laboral. El estudio fue de tipo
bésico, no experimental, con un disefio transversal y correlacional,
utiizando un enfoque cuantitativo. La poblacion incluyé a 31
trabajadores de la empresa HORUS CONTRATISTAS
GENERALES S.A.C. Los datos se recolectaron mediante un
cuestionario tipo Likert. Los resultados revelaron que el nivel de
gestion de calidad fue alto en el 90% y el desempefio laboral
también fue alto en el 94% de los casos. Se encontro una correlacion
moderada significativa entre las variables (r=0.687, p<0.01),
concluyendo que una mejora en la gestion de calidad repercute

positivamente en el desempefio laboral, aunque se requiere
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fortalecer ciertas dimensiones como el liderazgo de servicio y la
orientacion a procesos.

Colqui (2022) en su investigacion Calidad de atencién y
rendimiento laboral del personal asistencial de un centro de salud
en Cajamarca, 2022, tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la calidad de atencién y el rendimiento laboral en este contexto. La
investigacion fue basica, con un disefio no experimental, transversal
y nivel correlacional, empleando un enfoque cuantitativo. La muestra
censal incluyé a 75 trabajadores asistenciales, y los instrumentos
utilizados fueron los cuestionarios SERVQUAL y un cuestionario
disefiado por la autora, ambos con escala Likert y con niveles de
confiabilidad de 0.887 y 0.786 respectivamente. Los resultados
evidenciaron una correlacion positiva débil entre las variables
(r=0.384, p<0.05), concluyendo que mejoras en la calidad de
atencién repercuten directamente en el rendimiento laboral,
destacando la necesidad de estrategias orientadas a fortalecer las
dimensiones de calidad.

Torres (2023) en su investigacion Desempefio laboral y
calidad de servicio en colaboradores de un establecimiento de salud
de Lima tuvo como objetivo determinar la relacion entre estas
variables. El estudio fue de tipo basico, con disefio no experimental,
transversal y alcance descriptivo-correlacional. La muestra incluyo a
100 colaboradores evaluados mediante cuestionarios validados por
juicio de expertos y pruebas de confiabilidad. Los resultados

revelaron una correlacion negativa significativa entre desempefio
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laboral y calidad de servicio (r=-0.419, p<0.05), destacando que un
mayor desempefio laboral no se relacioné con una mejora en la
calidad percibida del servicio. Se concluyd que las estrategias
organizacionales deben enfocarse en la alineacion entre el
desempeiio y las expectativas de calidad para lograr un impacto
positivo en los servicios ofrecidos.

Calderdén (2024) en su investigacion Calidad de servicio al
cliente y rendimiento del personal del area de recepcién en el Hostal
Chevos, Chincha - Pert 2023, tuvo como objetivo medir la calidad
de servicio que se brinda al cliente en el area de recepcion. La
investigacion fue de tipo aplicada, con un disefio no experimental de
alcance explicativo y correlacional, y un enfoque cuantitativo. La
muestra estuvo compuesta por 110 visitantes del hostal, utilizando
la encuesta con un cuestionario de 17 preguntas con escala tipo
Likert. Los resultados mostraron que el 48% de los encuestados se
sienten satisfechos con la calidad de servicio brindada, aunque se
recomendaron capacitaciones eventuales y el uso de manuales de
buenas practicas para mejorar el servicio. Se concluyd que la
implementacion de estrategias como la capacitacion y el
mantenimiento regular son necesarias para mejorar tanto la calidad
del servicio como el rendimiento del personal.

Chinchercoma (2024) en su investigacion Calidad de servicio
y desempeiio laboral en una cadena de restaurantes de comida
rapida, Cusco 2023, tuvo como objetivo determinar la relacion entre

estas variables. El estudio fue de tipo béasico, con enfoque
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cuantitativo y disefio no experimental, transversal y correlacional. La
muestra estuvo conformada por 33 empleados de una cadena de
restaurantes en Cusco. Los resultados revelaron que el 66.67% de
los empleados evalué la calidad del servicio como alta y el 42.4%
percibié su desempefio laboral en un nivel medio. Se encontré una
correlacion positiva muy alta y significativa entre la calidad del
servicio y el desempefio laboral (r=0.997, p<0.05). Se concluy6 que
mejorar la calidad del servicio repercute favorablemente en el
desempefio laboral, siendo fundamental para la satisfaccion del
cliente y la competitividad del negocio.
2.1.3. Antecedentes locales
No existe estudios locales en relacion a las variables calidad
de servicio al cliente y rendimiento del personal a nivel local, es decir
en la region de Ucayali.
2.2. Bases teoricas del problema
2.2.1. Base teoria de la variable 1
2.2.1.1. Definicién de calidad de servicio al cliente
Zeithaml et al. (2023), la calidad del servicio al cliente
se define como "el grado al que un servicio cumple o excede
las expectativas del cliente, implicando la percepcién del
rendimiento del servicio por parte de los usuarios” (p. 45).
Parasuraman et al. (2022), la calidad del servicio al
cliente se refiere a la discrepancia entre las expectativas del
consumidor y sus percepciones del servicio recibido,

destacando que la calidad se evalua a través de diversas
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dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles (p. 32).

Gronroos (2021) argumenta que la calidad del
servicio es "una evaluacion global realizada por el cliente
sobre la experiencia del servicio, que se construye a partir
de la interaccién con el proveedor de servicios y el resultado
de dicha interacciéon” (p. 78).

Teorias de calidad de servicio al cliente

De acuerdo con Lovelock y Wirtz (2023), la calidad
del servicio al cliente se fundamenta en diversas teorias y
modelos, tales como el modelo SERVQUAL vy la Ley de
Expectativas-Percepciones, que explica como las
expectativas previas del cliente afectan su percepcion de
calidad tras la experiencia de servicio (p. 98).

Kotler y Keller (2022) destacan que la calidad del
servicio al cliente se rige por teorias como la Teoria de la
Satisfaccion-Confirmacion, la cual sugiere que los clientes
evalian la calidad del servicio en funcibn de si sus
expectativas iniciales fueron confirmadas o excedidas por la
experiencia del servicio (p. 220).

Gronroos (2021) argumenta que la calidad del
servicio al cliente se basa en la teoria de la calidad
percibida, que distingue entre la calidad técnica (resultado

del servicio) y la calidad funcional (como se presta el
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servicio), lo cual establece un marco completo para evaluar
la experiencia del cliente (p. 56).
Dimensiones de la calidad de servicio al cliente
- Fiabilidad

De acuerdo con Zeithaml, Bitner y Gremler (2023), la
fiabilidad se define como "la capacidad de la organizacion
para cumplir sus promesas de manera precisa Yy
consistente". Esta dimension se enfoca en la capacidad del
proveedor de servicio para proporcionar lo que prometio, de
manera fiable y precisa, generando confianza en el cliente
(p. 112).
- Empatia

Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2023), la empatia
implica "la atencién y el cuidado personalizado que los
empleados muestran hacia sus clientes". Esta dimension se
enfoca en la capacidad de los empleados para mostrar un
trato individualizado, escuchando y comprendiendo las
necesidades especificas de los clientes y haciendo un
esfuerzo por satisfacerlas, lo cual fortalece la relacion y
mejora la experiencia del cliente (p. 112).
- Capacidad de respuesta

Zeithaml, Bitner y Gremler (2023) explican que la
capacidad de respuesta "se refiere a la disposicion y
prontitud del personal para ayudar a los clientes y brindar

servicios oportunos”. Esta dimension mide la rapidez y
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eficacia con la que el personal de la organizacion responde
a las solicitudes, problemas y preguntas del cliente, y como
su actitud y voluntad influyen en la satisfacciéon general del
servicio recibido (p. 112).
2.2.2. Base tedrica de la variable 2
2.2.2.1. Definicion de rendimiento de personal

De acuerdo con Aguinis (2023), el rendimiento del
personal se define como "el nivel de contribucion del
empleado hacia los objetivos organizacionales, incluyendo
tanto el cumplimiento de tareas como comportamientos que
afaden valor a la organizaciéon" (p. 45).

Segun Mathis y Jackson (2022), el rendimiento del
personal se refiere al grado en que un empleado alcanza
los estandares establecidos por la organizacion, incluyendo
tanto la calidad como la eficiencia de las tareas realizadas,
ademas de las actitudes y comportamientos que impactan
positivamente en el entorno laboral (p. 112).

Mondy y Martocchio (2023) definen el rendimiento del
personal como "el conjunto de comportamientos vy
resultados medibles que un empleado contribuye a la
organizacion, evaluados a través de indicadores de
desempeifio, alineados con los objetivos estratégicos y los

valores de la empresa” (p. 98).
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Teorias de Rendimiento del personal

Segun Armstrong (2023), las teorias del rendimiento
del personal se fundamentan en conceptos motivacionales
como la teoria de la expectativa de Vroom, que postula que
los empleados incrementan su rendimiento en funcion de la
expectativa de que un mayor esfuerzo conllevara mayores
recompensas, y en teorias como la Ley del Refuerzo, que
subraya el impacto de los incentivos y recompensas en el
comportamiento laboral (p. 185).

Robbins y Judge (2022) sefialan que el rendimiento
del personal esta influenciado significativamente por la
teoria del establecimiento de metas de Locke y Latham, la
cual establece que los objetivos especificos y dificiles,
cuando son aceptados por los empleados, llevan a un mayor
rendimiento, ya que proporcionan direccion y estimulan el
esfuerzo constante (p. 210).

Dimensién del Rendimiento del personal
- Productividad

Segun Dessler (2023), la dimension de productividad
se refiere a "la eficiencia con la que los empleados
transforman los recursos en resultados, cuantificando la
cantidad de trabajo producido en relacion con el tiempo y
los recursos empleados”. Esta dimension se centra en la

capacidad de maximizar los resultados con el minimo de
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recursos, contribuyendo asi al logro de los objetivos
organizacionales de manera eficiente (p. 184).
- Calidad de trabajo
Noe et al. (2023) describen la dimension de calidad
de trabajo como "la medida en que el trabajo realizado por
el empleado cumple con los estdndares de precision,
consistencia y atencion a los detalles establecidos por la
organizacion". La calidad de trabajo se enfoca en la
capacidad del empleado de realizar tareas de manera que
se minimicen los errores y se maximice la satisfaccion del
cliente o los resultados deseados (p. 201).
- Responsabilidad
Armstrong (2023) define la dimensién de
responsabilidad como "la disposicion del empleado para
asumir la propiedad de sus tareas y acciones, incluyendo la
puntualidad, la autodisciplina y la disposicién para aceptar
y aprender de los errores". Esta dimension mide el nivel de
compromiso y madurez del empleado respecto a sus
funciones y su impacto en el entorno de trabajo (p. 158).
2.3. Definicion de términos bésicos
- Calidad
Segun Goetsch y Davis (2023), "calidad se define como la medida
en la cual un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto o
servicio cumplen con los requisitos establecidos o superan las expectativas

de los clientes” (p. 25).
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- Servicio

Segun Lovelock y Wirtz (2023), un servicio se define como "un acto
o desempeifio esencialmente intangible que una parte ofrece a otra, que no
resulta en la propiedad de algo y esta disefiado para aportar valor y
satisfacer necesidades especificas del cliente” (p. 15).
- Cliente

Kotler y Keller (2022) definen al cliente como "la persona u
organizacion que adquiere bienes o servicios para satisfacer sus
necesidades o deseos, representando el componente central en la relacion
de intercambio en el marketing” (p. 30).
- Rendimiento

Segun Aguinis (2023), el término "rendimiento” se refiere a "el
conjunto de acciones, conductas y resultados logrados por un individuo que
contribuyen al cumplimiento de los objetivos organizacionales,
evaluandose mediante criterios de desempefio especificos y medibles" (p.
65).
- Personal

Mondy y Martocchio (2023) definen el término "personal” como "el
conjunto de empleados de una organizacion, que incluye a todos aquellos
gue desempefian funciones, tareas y actividades especificas que
contribuyen al logro de los objetivos organizacionales” (p. 50).
- Empresa

De acuerdo con Robbins y Coulter (2023), una empresa se define
CoOmo "una organizacion compuesta por personas y recursos que trabajan

juntos con el proposito de alcanzar objetivos economicos y satisfacer
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necesidades del mercado mediante la produccion de bienes o servicios"
(p. 25).
- Entrega a tiempo

Segun Heizer y Render (2023), "entrega a tiempo" se refiere a la
capacidad de una organizacion para proporcionar productos o servicios al
cliente en la fecha o momento previamente acordado, cumpliendo con los
plazos establecidos de manera precisa y consistente, lo cual es
fundamental para mantener la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la

cadena de suministro (p. 215).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
3.1. Método de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
Esta investigacion se llevd a cabo como un estudio de tipo
bésico, en consonancia con los objetivos formulados. Segun
Herndndez et al. (2014), la investigacion basica, a veces
denominada investigacién pura o fundamental, se caracteriza por
tener como proposito principal ampliar el conocimiento tedrico sobre
un fendmeno, sin enfocarse en aplicaciones practicas a corto plazo.
3.1.2. Nivel de investigacién
Segun su disefio, esta investigacion fue de tipo no
experimental. Segun Hernandez et al. (2014), un estudio no
experimental es aquel en el que no se realiza manipulacion
intencional de las variables independientes, sino que se observan
los fenébmenos tal y como ocurren en su entorno natural, con el
objetivo de analizarlos posteriormente.
3.1.3. Disefio de investigacion
El disefio de esta investigacion fue de tipo descriptivo
correlacional transversal. Segun Hernandez et al. (2014), un estudio
de disefo descriptivo correlacional transversal busca medir la relacion
entre dos o0 mas variables en un momento particular, sin intervenir ni
manipularlas, con el propoésito de describir codmo se asocian en un

contexto especifico.
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Figura 1. Esquema de un estudio correlacional.

Donde:

M = Muestra del estudio.
VX = Variable calidad servicio del cliente.
Vy = Variable rendimiento del personal.

r = Relaciéon de dos variables

3.2. Poblacién y muestra

3.2.1.

3.2.2.

Poblacion

Fue el total de clientes de la empresa OECHSLE de la ciudad
de Pucallpa, que asciende a 5000 aproximadamente.
Muestra

Fue una muestra de tamafio 357 clientes de la empresa
OECHSLE de la ciudad de Pucallpa.

Para determinar el tamafio de la muestra en esta
investigacion, se empled la siguiente férmula, que corresponde al

método de muestreo aleatorio simple:

B z%.p.qN
n= e?(N—1)+z%p.q

Donde:

Poblacién (N) : 5000
Nivel de confiabilidad al 1 95%
Valor de la distribucion (z) :1.96
Margen de error (e) :0.05

Porcentaje de aceptacion (p) :0.5
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Porcentaje de no aceptacion (q) :0.5
Reemplazando:

~ (1,96)2.(0,5). (0,5)(5000)
= 0,05)2(5000 — 1) + (19,6)2. (0,5). (0,5)

n = 357 clientes.

3.3. Instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Técnicas

La técnica que empled en este estudio fue la encuesta, la cual
permitié recolectar informacion sobre las variables de habilidades
sociales y calidad de servicio segun la percepcién de los clientes de
la empresa OECHSLE en la ciudad de Pucallpa.
Instrumentos de recoleccion

Se utilizaron dos cuestionarios (ver anexo 2) como
instrumentos para la recoleccion de datos. Cada cuestionario
incluy6 15 items destinados a medir las variables calidad de servicio
al cliente y rendimiento del personal, empleando escalas de
frecuencia: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2),
y nunca (1), asi como niveles de evaluacion: alto, regular y bajo,
segun la percepcion del cliente.
Validez y confiabilidad del instrumento

La validez de ambos instrumentos se evalué a traves de
fichas de juicio de expertos (dos profesionales con experiencia en el
area). La confiabilidad se determino utilizando el coeficiente alfa de

Cronbach.
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Procedimiento de recoleccion de datos

Se gestiond el permiso correspondiente en la sede de estudio para
garantizar la aplicacion de los instrumentos sin inconvenientes.
Posteriormente, se entregd0 a cada unidad de analisis un par de
cuestionarios, y finalmente, se recogieron los cuestionarios completados

para proceder con su analisis estadistico.

Tratamientos de los datos

El analisis de los datos recolectados se llevé a cabo utilizando el
software SPSS en su version 29.0. La presentacion de los datos se realizé
empleando métodos de estadistica descriptiva, como tablas de distribucion
de frecuencias cruzadas y graficos estadisticos. Ademas, se utilizé
estadistica inferencial para la interpretacion de los resultados, incluyendo
la prueba de normalidad y la prueba de correlacion, que pudo ser el
coeficiente de Pearson o el coeficiente Rho de Spearman, dependiendo de
las caracteristicas de los datos. Con base en los resultados obtenidos, se
procedio a la toma de decisiones, considerando que se acepto la hipotesis
si el valor p es menor a 0.05, mientras que fue rechazada si el valor p es

mayor a 0.05.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Resultados de los estadisticos descriptivos.

Tabla 2. Resultados de la calidad de servicio al cliente vs rendimiento del

personal.
o o Variable 2 Rendimiento del Personal
Estadisticos descriptivos Total
Malo Regular Bueno
Deficient i 53 1 0 54
variable 1 GO o 153% 0,3% 0,0%  156%
Calidad de fi 12 199 1 212
.. Regular
Servicio al % 3,5% 57,3% 0,3% 61,1%
Cliente o fi 0 0 81 81
Eficiente
% 0,0% 0,0% 23,3% 23,3%
fi 65 200 82 347
Total
% 18,7% 57,6% 23,6% 100,0%

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.

Figura 2. Gréfico de barras de la calidad de servicio al cliente vs

rendimiento del personal.

200 Variable 2
Rendimiento
del Personal

H Deficiente
WRegular

W Eficients
150

100

Recuento

a0

Regular Buena

Variable 1 Calidad de Servicio al Cliente
Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.
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De acuerdo a los resultados, el 57.3% determinaron que la relacion
de la calidad de servicio al cliente con el rendimiento del personal de la
empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025, fue regular.

Tabla 3. Resultados de la dimension 1 fiabilidad vs rendimiento del

personal.
L . Variable 2 Rendimiento del Personal
Estadisticos descriptivos Total
Malo Regular Bueno
Deficiente ! 53 15 0 68
“l %  153% 4,3% 00%  19,6%
Dimension 1 fi 8 185 3 196
S Regular
Fiabilidad % 2,3% 53,3% 0,9% 56,5%
Eficiente fi 4 0 79 83
“l % 1,2% 0,0% 228%  23,9%
Total fi 65 200 82 347
o %  18,7% 57,6% 23,6%  100,0%

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.

Figura 3. Grafico de barras de la dimension 1 fiabilidad vs rendimiento del

personal.

Variable 2
Rendimiento
del Personal

M Dsficients
WRegular
W Eficients

200

130

100 185

Recuento

Mala Reqular Buena

Dimension 1 Fiabilidad

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.
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Segun los resultados, el 53.3% establecieron que la relacion entre
la fiabilidad del servicio al cliente y el rendimiento del personal de la
empresa Oechsle - Pucallpa en 2025, fue de caracter regular.

Tabla 4. Resultados de la dimension 2 empatia vs rendimiento del

personal.
L . Variable 2 Rendimiento del Personal
Estadisticos descriptivos Total
Malo Regular Bueno
Deficiente ! 42 28 3 3
“l % 12,1% 8,1% 09%  21,0%
Dimension 2 fi 23 147 6 176
. Regular
Empatia % 6,6% 42,4% 1,7% 50,7%
Eficiente fi 0 25 73 98
“l %  0,0% 7.2% 21,0%  28,2%
Total fi 65 200 82 347
o %  18,7% 57,6% 23,6%  100,0%

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.

Figura 4. Gréfico de barras de la dimension 2 empatia vs rendimiento del
personal.

150 Variable 2
Rendimiento
del Personal

Hoeficiente
WRegular
W Eficiente

100

Recuento

50

Mala Regular Buena
Dimension 2 Empatia

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.
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Segun los resultados, el 42.4% precisaron que la relaciéon entre la
empatia al cliente con el rendimiento del personal de la empresa
OECHSLE - Pucallpa, 2025, fue de caracter regular.

Tabla 5. Resultados de la dimension 3 capacidad de respuesta vs

rendimiento del personal.

Variable 2 Rendimiento del Personal

Estadisticos descriptivos Vialo Regular Bueno Total
Deficiente ! 22 14 0 36
o %  63% 4,0% 00%  10,4%
Dimension 3 fi 22 151 41 214
Capacidadde — Regular o " ¢ 5 435%  11,8%  61,7%
Respuesta ’ ’ ! ’
e T 21 35 41 97
%  61% 101%  11,8%  28,0%
f 65 200 82 347
Total %  18,7% 57.6%  23,6% 100,0%

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.

Figura 5. Grafico de barras de la dimension 3 capacidad de respuesta vs

rendimiento del personal.

200 Variable 2
Rendimiento
del Personal

M Deficients
WReqular
W Eficients

Recuento

Mala Reqular Buena

Dimension 3 Capacidad de Respuesta

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.
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Segun los resultados, el 43.5% conocieron que la relacion entre la
capacidad de Respuesta al cliente con el rendimiento del personal de la
empresa OECHSLE - Pucallpa, 2025, fue de caracter regular.

Resultados de las hipotesis de investigacion
4.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 6. Prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Kolmogorov-Smirnov

Prueba de normalidad

Estadistico gl Sig.
Dimension 1 Fiabilidad ,287 347 ,000
Dimensién 2 Empatia ,259 347 ,000
Dimensién 3 Capacidad de Respuesta ,337 347 ,000
Variable 1 Calidad de Servicio al Cliente 317 347 ,000
Variable 2 Rendimiento del Personal ,294 347 ,000

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.

Los resultados indican que todos los valores son inferiores a 0.05,
lo que evidencia una significancia estadistica. Por consiguiente,
utilizaremos el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para
analizar la relaciéon entre las variables y validar nuestras hipétesis, lo cual
guiara las decisiones de aceptacién o rechazo que se presentan en el
siguiente apartado.

4.2.1. Contraste de las hipétesis

Tabla 7. Resultados del contraste de la hipotesis central.

Variable 2
Contraste de la hipotesis general Rendimiento del
Personal
Coeficiente de
_ _ _ .955
Rho de Variable 1 Calidad de correlacién

Spearman  Servicio al Cliente  Sig. (bilateral) .000
N 347

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.
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Los datos revelan que el valor de significancia bilateral (Sig.) es
0.000, lo cual es inferior a 0.05, lo que sugiere una alta significancia
estadistica en los resultados. Ademas, un coeficiente de correlacion de
0.955 indica una fuerte relacion positiva entre las variables analizadas
calidad de servicio y rendimiento del personal.

Tabla 8. Resultados del contraste de la primera hipétesis especifica.

Variable 2
Contraste de la hipétesis especifica 1 Rendimiento del
Personal
Coeficiente de
_ _ . .863
Rho de Dimensién 1 correlacion
Spearman Fiabilidad Sig. (bilateral) .000
N 347

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.

Los datos revelan que el valor de significancia bilateral (Sig.) es
0.000, lo cual es inferior a 0.05, lo que sugiere una alta significancia
estadistica en los resultados. Ademas, un coeficiente de correlacion de
0.863 indica una fuerte relacion positiva entre la dimension 1 fiabilidad y la
variable 2 rendimiento del personal.

Tabla 9. Resultados del contraste de la segunda hipotesis especifica.

Variable 2
Contraste de la hipétesis especifica 2 Rendimiento del
Personal
Coeficiente de
_ 711
Rho de _ . _correlacion
Dimension 2 Empatia )
Spearman Sig. (bilateral) .000
N 347

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.
Los datos revelan que el valor de significancia bilateral (Sig.) es
0.000, lo cual es inferior a 0.05, lo que sugiere una alta significancia

estadistica en los resultados. Ademas, un coeficiente de correlacion de
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0.711 indica una fuerte relacion positiva entre la dimension 2 empatia y la
variable 2 rendimiento del personal.

Tabla 10. Resultados del contraste de la tercera hipétesis especifica.

Variable 2
Contraste de la hipotesis especifica 3 Rendimiento del
Personal
_ _ Coeficiente de
Dimension 3 _ .278
Rho de _ correlacion
Capacidad de _ _
Spearman Sig. (bilateral) .000
Respuesta 347

Nota: Base de datos recolectado de los cuestionarios.

Los datos revelan que el valor de significancia bilateral (Sig.) es
0.000, lo cual es inferior a 0.05, lo que sugiere una alta significancia
estadistica en los resultados. Ademas, un coeficiente de correlacion de
0.278 indica una baja relacion positiva entre la dimensioén 3 capacidad de
respuesta y la variable 2 rendimiento del personal.

Discusion de resultados

La investigacion sobre la "Calidad de Servicio al Cliente y
Rendimiento del Personal de la Empresa Oechsle - Pucallpa, 2025", revela
gue un 57.3% de los encuestados percibieron la relacion entre estos dos
factores como regular. Este hallazgo resuena con los estudios previos,
como el de Alzamora (2021), que identifico que, a pesar de tener politicas
orientadas a la satisfaccién del cliente, las capacitaciones en las empresas
del sector hotelero no son suficientes. Esto sugiere que, aunque Oechsle
esté implementando estrategias, es posible que la falta de formacién
efectiva del personal esté afectando la calidad del servicio, lo que a su vez

influye en el rendimiento del mismo.
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Ademas, el 53.3% de los participantes determinaron que la relacion
entre la fiabilidad del servicio al cliente y el rendimiento del personal era
también regular. Este resultado se correlaciona con el trabajo de Paz
(2022), donde se concluyé que el desempefio laboral tiene un impacto
positivo en la calidad del servicio. Elementos como la productividad y la
empatia se destacan como clave para mejorar la atencion al cliente. De
esta forma, se evidencia la necesidad de abordar la capacitacion del
personal como un elemento crucial para aumentar la calidad del servicio y,
por ende, su relacion con el rendimiento laboral.

Asimismo, un 42.4% de los encuestados precisaron que la empatia
del personal hacia los clientes tenia una relacion regular con su
rendimiento. Este dato respalda la conclusion de Vera (2023), que sefalo
gue el desempefio laboral influye significativamente en la calidad del
servicio mediante un analisis estadistico. La atencion a la formacion y
desarrollo continuo de los empleados se puede considerar fundamental
para fortalecer esta relacion, lo que a su vez generaria un impacto positivo
en la satisfaccion del cliente y en la eficacia del servicio ofrecido.

Finalmente, un 43.5% conocieron que la capacidad de respuesta al
cliente también tenia una relacion regular con el rendimiento del personal,
lo que concuerda con los hallazgos de Calderon (2024) y Chinchercoma
(2024), quienes presentaron un panorama de satisfaccion mixto entre los
empleados y los clientes. Las recomendaciones para mejorar el servicio,
tales como capacitaciones frecuentes y el uso de manuales de buenas
practicas, son esenciales. En conclusion, los datos obtenidos en esta

investigacion y en estudios previos destacan la necesidad de implementar
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estrategias de formacion y desarrollo efectivo, asi como la importancia de
mantener una gestion dindmica que responda a las exigencias del mercado
y a las expectativas del cliente.

La investigacion sobre la "Calidad de Servicio al Cliente y
Rendimiento del Personal de la Empresa Oechsle - Pucallpa, 2025"
muestra resultados significativos que indican una alta correlacion entre las
variables analizadas. Un valor de significancia bilateral de 0.000,
acompafado de un coeficiente de correlacion de 0.955, sugiere una
relacion fuerte entre la calidad del servicio y el rendimiento del personal.
Estos hallazgos refuerzan las conclusiones de estudios previos, como el
de Chinchercoma (2024), donde se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0.997. Ambas investigaciones subrayan la importancia de mejorar la
calidad del servicio como una estrategia fundamental para elevar el
rendimiento laboral, lo que a su vez contribuye a la satisfaccion del cliente
y la competitividad empresarial.

En cuanto a la dimension de fiabilidad, los resultados revelan un
coeficiente de correlacion de 0.863 y una significancia también inferior a
0.05. Esto se alinea con el trabajo de Paz (2022), que encontrd una relacion
significativa (r=0.584) entre el desempefio laboral y la calidad de servicio.
La fuerte relacion observada en Oechsle sugiere que la fiabilidad es un
factor critico que influye positivamente en el rendimiento del personal,
indicando que la implementacion de medidas que fortalecen esta
dimension podria traducirse en un mejoramiento del servicio al cliente.

Asimismo, la dimension de empatia muestra un coeficiente de

correlacion de 0.711, lo que indica una relacion positiva fuerte con el
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rendimiento del personal. Este dato es consistente con las conclusiones de
Quispitongo (2022), quien también observdé una correlacibn moderada
(r=0.687) entre la calidad de gestion y el desempefio laboral. Ambos
resultados resaltan la importancia de desarrollar habilidades de empatia en
el personal para optimizar la atencion al cliente, sugiriendo que las
empresas deben invertir en capacitacion especifica que fomente estas

competencias.

Por otro lado, la dimensién de capacidad de respuesta obtuvo un
coeficiente de correlacién de 0.278, lo que indica una relacion baja y
positiva con el rendimiento del personal. Este hallazgo contrasta con el de
Torres (2023), que encontrd una correlacion negativa y significativa entre
desempeiio laboral y calidad de servicio. Este desajuste sugiere que, a
pesar de la importancia de la capacidad de respuesta, su efecto en el
rendimiento puede no ser tan contundente como en otras dimensiones. Por
lo tanto, es fundamental que Oechsle evalle y ajuste sus estrategias
organizacionales para asegurar que todas las dimensiones
interrelacionadas de calidad del servicio se alineen adecuadamente con
las expectativas del personal y los clientes, a fin de potenciar el desempefio

y la satisfaccion general.
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CONCLUSIONES
Este estudio concluye que existe una fuerte relacion positiva entre la
calidad del servicio al cliente y el rendimiento del personal de la empresa
Oechsle - Pucallpa, evidenciada por un coeficiente de correlacion de
0.955 y una alta significancia estadistica. Esto implica que mejorar la
calidad del servicio tiene un impacto directo en el desempefio laboral de
los empleados.
La dimension de fiabilidad mostré un coeficiente de correlacion de 0.863
con el rendimiento del personal. Esto sugiere que garantizar un servicio
confiable es crucial para optimizar el desempefio laboral, resaltando la
necesidad de implementar politicas que fortalezcan esta area.
Con un coeficiente de correlacién de 0.711, la dimension de empatia
demuestra ser un factor clave en la relacién entre el servicio y el
rendimiento. Esto indica que fomentar habilidades de empatia en el
personal puede mejorar significativamente la calidad de atencién al
cliente.
A pesar de que la dimensién de capacidad de respuesta mostré una
relacion positiva con el rendimiento del personal (coeficiente de 0.278),
esta relacidn es débil. Esto sugiere que, aungue es relevante, se requiere
un enfoque mas integral que contemple otras dimensiones para mejorar

la respuesta y, en consecuencia, el rendimiento del personal.
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SUGERENCIAS

Desarrollar e implementar un programa de capacitacion regular que se
centre en habilidades clave como la fiabilidad, la empatia y la atencion al
cliente. Estos programas deben incluir talleres practicos y simulaciones
gue ayuden a los empleados a mejorar sus competencias y aplicar lo
aprendido en situaciones reales.

Introducir indicadores de rendimiento que evallen tanto la calidad del
servicio como el desempefio del personal. Esto permitira a la empresa
monitorear continuamente las areas que necesitan mejora y facilitara la
toma de decisiones basada en datos para implementar cambios efectivos.
Crear canales de retroalimentacion donde tanto empleados como clientes
puedan compartir sus experiencias y sugerencias. Esto ayudara a
identificar areas especificas de mejora y a ajustar las estrategias de
servicio segun las necesidades y expectativas reales del mercado.
Implementar un sistema de incentivos que reconozca y recompense a los
empleados que logren un alto desempefio en la atencién al cliente y que
contribuyan a mejorar la calidad del servicio. Esto no solo motivara a los
empleados, sino que también fomentara un ambiente de trabajo mas

positivo y competitivo.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Estimado cliente le facilitamos un cuestionario que permitira extraer informacion

Anexo 1. Instrumentos para recolectar los datos.
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sobre el estudio “CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y RENDIMIENTO DEL
PERSONAL DE LA EMPRESA OECHSLE - PUCALLPA, 2025, 2025". De

acuerdo a su criterio y experiencia usted marcara con una equis (x) en los items,

segun las siguientes escalas de medicion:

Nunca=1 Casinhunca=2 A veces =3 Casi siempre =4

Siempre =5

. ] Escala de likert

N Iltems

Fiabilidad 1121345

01 ¢, Con qué frecue_n_cia cumples con Ios.plazos de entrega de los
productos o servicios ofrecidos a los clientes?

02 C',_Con qué frecugncia mantier)e.s las promesas hechas a los
clientes en relacién con el servicio que brindaras?

03 ¢scon _qué frecuenci_a brinda_rés un servici_o gue sea consistente y
de calidad en cada interaccion con los clientes?

04 c‘,Con' qué frecuencia informas a los _clientes sobre cualquier
cambio que afecte la entrega de su pedido?

05 C',_Con qué frecuencia _recibes comen_ta_rios positivos de los
clientes sobre la regularidad de tus servicios?

Empatia

06 g,(_:on qué fr_ecuencia ofreces atencion personalizada a cada
cliente que atiendes?

07 ¢ con _ qué frecuencia Qemuestras c_omprensién hacia las
necesidades y preocupaciones de tus clientes?

08 g,Con_ gué frecuencia m_antienes_ un trato amigable y cordial con
los clientes durante tus interacciones?

09 sCon qué frecuen.cia te tomgs el tiempo para escuchar
atentamente a los clientes y sus inquietudes?
¢ Con qué frecuencia te esfuerzas por establecer una conexion

10 | emocional con los clientes para entender mejor sus
expectativas?

Capacidad de Respuesta

11 s Ccon qué, fr_ecuengia_ resuelves los problemas de los clientes de
manera rapida y eficiente?

12 ¢, Con qué frecue_ncia estas disponible para ayudar a los clientes
cuando lo necesitan?

13 ¢, Con qué frecuencia atiendes las solicitudes de los clientes de
manera oportuna?

14 (;Con_ qué frequen_cia coordinas con otros departamentos para
solucionar las inquietudes de los clientes?

15 ¢ Con qué frecuencia_mantienes a los clientes informados sobre
el estado de sus solicitudes o problemas?
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CUESTIONARIO PARA MEDIR DEL RENDIMIENTO DEL PERSONAL

Estimado cliente le facilitamos un cuestionario que permitira extraer informacion
sobre el estudio “CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y RENDIMIENTO DEL
PERSONAL DE LA EMPRESA OECHSLE - PUCALLPA, 2025, 2025". De
acuerdo a su criterio y experiencia usted marcara con una equis (x) en los items,

segun las siguientes escalas de medicion:

Nunca=1 Casinhunca=2 A veces =3 Casi siempre =4 Siempre =5

Escala de likert
12,3145

Ne° ftems

Productividad

01 ¢Qon qué frecue_ncia cumples con todas las tareas que te son
asignadas en el tiempo estipulado?

¢,Con qué frecuencia logras realizar una cantidad significativa
de tareas a lo largo de tu jornada laboral?

¢,Con qué frecuencia alcanzas las metas establecidas para tu
desemperio en el trabajo?

¢ Con qué frecuencia priorizas tus tareas para asegurar su
cumplimiento diario?

¢,Con qué frecuencia revisas tu progreso hacia las metas
establecidas para asegurarte de que las estas alcanzando?
Calidad de Trabajo

¢,Con qué frecuencia produces resultados que son precisos y
sin errores?

¢,Con qué frecuencia cumples con los estandares de calidad
establecidos en tus tareas?

¢ Con qué frecuencia recibes retroalimentacion positiva sobre la
calidad de tu trabajo?

¢,Con qué frecuencia revisas tu trabajo antes de entregarlo para
asegurar que cumpla con los estandares necesarios?

¢, Con qué frecuencia tomas en cuenta la retroalimentacion
recibida para mejorar la calidad de tu trabajo en el futuro?
Responsabilidad

11 | ¢Con qué frecuencia llegas puntual a tu lugar de trabajo?

¢,Con qué frecuencia cumples con las normativas y politicas
establecidas por la empresa?

¢Con qué frecuencia trabajas de manera auténoma sin
necesidad de supervisién constante?

¢, Con qué frecuencia asumes la responsabilidad de tus tareas y
decisiones en el trabajo?

¢Con qué frecuencia informas a tus superiores sobre el
progreso de tus tareas y responsabilidades?

02

03

04

05

06

07

08

09

10

12

13

14

15
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Anexo 2. Matriz de consistencia.

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE Y RENDIMIENTO DEL PERSONAL DE LA EMPRESA OECHSLE - PUCALLPA, 2025.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO Y DISENO INTSE'I%NLEI(I\:/IAI::?\IEO POI\/IBLIJ_I'EASQI!SRI Y
Objetivo General Hipo6tesis General . Poblacién
Problema General i - > e . Tipo Fue el total de
= - Determinar como se | -Existe  una relacién llpo .
-¢Como se relaciona la relaciona la calidad de | fuertemente entre la Aplicada clientes de la
calidad de servicio al s . . L empresa
. servicio al cliente con el | calidad de servicio al L
cliente con el P . - Disefio OECHSLE de la
. rendimiento del | cliente con el rendimiento Zoe0 g
rendimiento del | Sersonal de la empresa | del personal de la No experimental ciudad de
personal de la empresa pOECHSLE Puczll a, | em rers),a OECHSLE Pucalipa, que
OECHSLE - Pucallpa, 2025 pa, Pucpallpa 2025 Variable 1 Corte asciende a 5000
2025.Pr0b|emas Objetivos Especificos Hinotesis Calldadc(lji(;rftzrvmo al Trasversal aproximadamente
— - Establecer cémo se Especificas
Especificos : e i =specllicas ) ) Nivel o alcance
 C6 - relaciona la fiabilidad al | -Existe  una  relacion Dimension v Yo bdlbo
- ¢, Cémo se relaciona la . pimensiones Correlacional Muestra
fiabilidad al cliente con cliente con el | fuertemente entre la Fiabilidad Fue una muestra
el rendimiento  del rendimiento del | fiabilidad al cliente con el Empatia Técnica de tamafio 357
ersonal de la empresa personal de la empresa | rendimiento del personal Capacidad de Esquema Ercuesta dientes  de  la
gECHSLE ! Puc“;” " | OECHSLE - Pucallpa, | de la empresa OECHSLE Respuesta _ pseined)
202572 P2 | 2025. - Pucallpa, 2025. | Variable 2 ] Instrumento OEF()ZHSLE de la
e : - Precisar como se | -Existe una  relacion ariable Mo S TE—— .
'er‘ﬁcg?;asliﬁ::igzgﬁg relaciona la empatia al | fuertemente entre la Rendimiento del ~ Cuestionarios gﬂggl? a de
renzimiento del cliente con el | empatia al cliente con el personal. pa.
ersonal de la empresa rendimiento del | rendimiento del personal ) ) Leyenda: Muestreo
p P personal de la empresa | de la empresa OECHSLE Dimensiones M = Muestras del ——=—
OECHSLE - Pucallpa, ) ) Productividad ! Para determinar el
5 OECHSLE - Pucallpa, Pucallpa, 2025. . . tudi ~
025? 2025 Existe  una _ relacion Calidad de Trabajo estudio. tamafio de la
- ¢ Como se relaciona la : ) Responsabilidad Vx = Medicion de muestra en esta
capacidad de | - Cc_mocer cémo  se fuertemente entre la la variable 1. investigacion, se
Respuesta al  cliente relaciona la capacidad | capacidad de Respuesta Vy = Medicién de emoled ’ a
con peI rendimiento del | 9€ Respuesta al cliente | al  cliente con el la variable 2. si Eiente férmula
ersonal de la emoresa | €7 el rendimiento del | rendimiento del personal r = Correlacion l?e corres ondé
%ECHSLE i PucF;II a personal de la empresa | de la empresa OECHSLE entre las gl métodop de
20257 pa, OECHSLE - Pucallpa, | - Pucallpa, 2025. variables. muestreo aleatorio
' 2025. simple
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Anexo 3. Ficha de validacién de los instrumentos.

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

CRITERIO DE JUECES
|. DATOS GENERALES
1.1 Apelidos y nombres del juez Daspenios Tenzales (hostie Elizalelh
1.2 Cargo e institucion donde labora Sk Geienle - HPCP
1.3 Nombre delinstrumento evaluado <. 8.1 ded  dg  TEEVITIE e

1.4. Autor (es) del instrumento

IL. ASPECTO DE LA VALIDACION

| 1.CLARIDAD Esta formulace con lenguae apropado y |
L | comgrensidie | A
| 20BJETIVIDAD | Sormite medr hechos ceservaties | X
JACTUALIDAD Adecuada # avance de la dencla y v
tecnilogia |/
“4ORGANRACION | Fresetactn orderada X |
S.SUFICIENCIA Comprenda aspecias de las variables on | ? |
| camdad y caicad sulcients . ‘% ]
SPERTINENCIA Pemite conseguir dalos de scusrdo & las v
objetvos planteacs 1 A
T.CONSISTENCIA  Pretende conseguir dalos basados en \
te0rias 0 modelos 1Boncos \ Y
| S.CORERENCIA | Entre vanables, Indcadores y 1os llews | 1 X
9.METODOLOGIA | Ls estrategia responce al propdsiio d2 la ‘
| mms‘,q_aobﬂ X
10.APLICACION | Los datos permien un yatamiento y
| estadsico pertinenin

p vy v 4 4
CONTEQ TOTAL DE MARCAS - | I
(realice & conteo en Cada una de las o as de 2 escala)

Coeficiente de  Validez = A+ BFCHOTE 4 - .84
50 A
Il CALIFICACION GLOBAL (Ubique ¢l coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el circulo asociado)

~ CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado [0.00-060] |
 Observado | [080-0.70] |
Aprobado [ [071-100] |
IV. OPINION DE APLICABILIDAD
. | '
Lugar: [ J s 0 é
Pucalipa . d8 Ol 20,29, ‘

Firma del juez



VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

CRITERIO DE JUECES
L. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del juez LDarenies bonzales [ hrrstie Bl 2adeib
1.2 Cargo e institucidn donde labora ' ..... Bl ' L
1.3 Nombre del instrumento evaluado - .../ S A 2 e del  Nelso el
1.4, Autor (es) del instrumento cakheee L Yangelo  EdEson ...

IIl. ASPECTO DE LA VALIDACION

| 1.CLARIDAD Esta formuisos con lenguge agrapiado y "
[Sotaa== | comprensble
?.ONETNDAD vemhe meor hechos ooemenu A
JACTUALM T Adecuado &l avance ds la cancla y ¥ ‘
tecnolog a ) |
| AORGANZATION | Presertactn ordenads ' X
| S.SUFICIENCIA Comprends aspectos da 1as variabias en L
cantidad y caldad suficents ! ! L v
S.PERTINENCIA Femite consegur 0atos 08 acusrda a Ios J
chiefivas plameados | - | A
7.CONSISTENCIA = Fretende consegur dalos basados en ‘ y
erEs 0 modeos lednos e i il g - —— )
" S COHERENCIA Enire varables, Indcadores y s llems | X |
9.METODOLOGIA | L3 estraegia resparce al proposto de a Ty 1
INVestgacian | Al
10.APLICACION Lo catos permien un Valameeno v |
| esladslco peninane

CONTEOQ TOTAL DE MARCAS
(7808 & conteo 8n Cada una de las

Coeficiente de  Validez = A4+ B+ C j D+E Wi (), AN
50 .
lll. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el circuio asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado > | [000-060] |
Observado 0,60 -0,70]
Aprodado € 071-100]
IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Lugar: A 1 I % alls
Pucalips... % {1, e U s 2025 =

Firma del juez

™7
| Y d o @ Mo
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

CRITERIO DE JUECES
|. DATOS GENERALES
1.1 Apelidos y nombres del juez . Loae
1.2 Cargo @ institucion donde labora  : i )
1.3 Nombre def instrumento evaluado l‘ Xamieants “\ ;
1.4. Autor (es) del instrumento Chavey Yaadgeo | Edes

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

1.CLARIDAD | Esta formulado con kenguaie apropado y | X
comgransiie % |
| ZOBJETIVIDAD | Permile medr hechos ousenvabies 1 [ x| =7)
JACTUALIDAD Adecyado & arance de 2 cencia y | = |
secnologia X
CORGANZACION | Presertactn widerads = T
S SUFICIENCIA Comprende aspecios de las variabies en -
| canddad y calidad sufickente -
SPERTINENCIA | Permite conseguir dalos de acusedd alos | o
| bjelvos pk i ! 5
T.CONSISTENCIA | Pratende consegur dalos basados en e
feorias O modsos tednioos :
“S.CORERENCIA | Enire varables. indcadcres y os ers >
9.METODOLOGIA | L2 esirategia resporde al propdsito de la b [
invesigacidn P ‘
10.APLICACION LOS G3l0s parmien un Yalamieso " ;
esadstoopedinene | | ! L]
_ y 4 ¥ 3 1
CONTEOQ TOTAL DE MARCAS | Az 20

(realics of conteo en cada una da Ias

Coeficiente de Validez = AR BECLDPS > Ho < 683
50 <0
Il CALIFICACION GLOBAL (Ubique e! cosficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo ¥
marque con un aspa en el circulo asociado)
| CATEGORIA | INTERVALO
Desaprobado C [0,00-0,80]
| Observado 0,60 - 0,70}
‘Aprobado 0.71-1.00)
IV. OPINION DE APLICABILIDAD
' Iy beant .
; » |
Lger: . Sunprete  Oeclle - fuwlly, f

~ Firma del juez

egnlinds &

,’-nkvu-\.& i
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

CRITERIO DE JUECES
|. DATOS GENERALES
1.1 Apeliidos y nombres del juez ZO‘JO Ariari ) :-?'a;a i Merlito
1.2 Cargo e Institucion donde labora ' ' :
1.3 Nombre de! instrumento evaluado

1.4. Autor (es) del instrumento

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

1.CLARIDAD £9ia formulaso con lenguale apropiado y
| comprensitie I <
“ZOBJETWIDAD Permile medr PCTos omeervaDles ! -
JACTUALIDAD Agecuado d avance 0 13 oencia y A
secnologla ) |
| rdenada |

| SSUFICIENCIA  Comprende aspecios de 2s variabies en ; ‘
| cantdad y calicad suficlente 1 |
S PERTINENCIA Permita conseguir calos 08 acuerdo a los
[ abjefvas plantsades
T.CONSISTENCIA | Pretende consagur datos basados en S
L Jeoriss 0 rodeios bedricos | 6
“S.CORERENCIA | Enire variables, ndicadores y los llems %
SMETODOLOGIA | L3 esrawgia responde al proposio de 1 %,
‘ Nves1gacen -
| 10.APLICACION Lo8 dalos permiten un Yalameno -
L _. =sladsico peminants

CONTEQ TOTAL DE MARCAS
(eaice ol conteo en cada una de las a5 oe la

- T v v - D * W ? 3
Coeficieme de  Validez = A+ B+ C = £ = (P59 . 0.%C

ll. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectiv y
margue con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
| Desaprobado C [0,00 - 0,60
' Observado 0,60-0,70
[ — T LT

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Firma del juez

(BT ALact By A r"-'\",x‘.-". ANa L3 ,_.
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Anexo 4. Base de datos.

@ BASE DE 357 - CHAVEZ sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x

Archivo  Editar  Wer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEHE e~ BLEAR H BE Q[
|

|Visible: 5 de 5variables

| ol D1V " ol D2v1 " ol D3V " 1A " ol vaa " var " var || var || var " var " var " var " var " var " var || var || var
1 Regular Regular Mala Regular Regular -
2 Regular Regular Regular Regular Regular i
3 Buena Buena Buena Buena  Eficiente
4 Regular Mala Regular Regular Regular
Mala Mala Regular Mala Deficiente
] Regular Regular Buena Regular Regular
7 Regular Regular Regular Regular Regular
8 Buena Buena Regular Buena  Eficiente
III Buena Buena Buena Buena  Eficiente
10 Regular Regular Mala Regular Regular
" Regular Regular Regular Regular Regular
12 Buena Buena Buena Buena  Eficiente i
13 Regular Mala Regular Regular Regular
14 Mala Mala Regular Mala Deficiente
15 Regular Regular Buena Regular Regular
16 Regular Regular Regular Regular Regular
7 Buena Buena Regular Buena  Eficiente
18 Buena Buena Buena Buena  Eficiente
19 Regular Regular Regular Regular Regular
Regular Buena  Regular  Regular  Regular
21 Mala Regular Buena Mala Deficiente
22 Regular Regular Regular Regular Regular
23 Mala Mala Mala Mala Deficiente =
1 [}

R ———

| [IBM SPSS Statistics Processorestaliste | | [Unicode:on | | | |
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@ BASE DE 357 - CHAVEZ sav [ConjunteDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

-~ BLAE A BE {10/

\Visible: 5 de 5 variables

|
|{|D1V1 " il D2v1 || o D3v1 || Jvia || o vea || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var
22 Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular ]
23 Mala Mala Mala Mala Deficiente
24 Mala Mala Mala Mala Deficiente
Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
26 Regular  Regular Mala.  Regular  Regular
27 Buena Buena Buena Buena  Eficiente
Mala.  Regular Buena Mala Deficiente
29 Regular  Regular  Regular  Regular  Regular
30 Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
Mala Mala Mala Mala Deficiente
32 Regular Buena  Regular  Regular  Regular
33 Regular  Regular Mala.  Regular  Regular i
Regular Buena  Regular  Regular  Regular
Buena Buena Buena Buena  Eficiente
lII Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
Buena Buena Buena Buena Eficiente
Buena Buena Buena Buena  Eficiente
Regular Mala.  Regular  Regular  Regular
Mala Mala Mala Mala Deficiente
Regular Buena  Regular  Regular  Regular
Regular  Regular Mala.  Regular  Regular
Regular Buena  Regular  Regular  Regular
Buena Buena Buena Buena  Eficiente =
3
—

Wstdedaos Vitevatties

|IBM SPSS Statistics Processorestdlisto | | [UnicodeON | | | |




ifa BASE DE 357 - CHAVEZ sav [ConjuntoDatos1] - IBM SP55 Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHE 0 o ~ 4 9@

|37 Dav1 3 \Visible: 5 de 5 variables
|{|D1V1 || {lDZV'] || i{lDW'] || {lWA || i{lVQA || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var
43 Regular Buena  Regular  Regular  Regular []
Buena Buena Buena Buena  Eficiente
Regular ~ Regular  Regular  Regular  Regular
Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular ‘
Buena Buena  Regular Buena  Eficiente
Regular ~ Regular ~ Regular  Regular  Regular
Mala Mala Mala Mala Deficiente
Mala Mala Mala Mala Deficiente
51 Regular ~ Regular  Regular  Regular  Regular
52 Regular  Regular Mala.  Regular  Regular
Buena Buena Buena Buena  Eficiente
Regular  Regular  Regular  Regular  Regular |
Buena Buena  Regular Buena  Eficiente
III Buena Buena Buena Buena  Eficiente
Regular  Regular ~ Regularr  Regular  Regular
58 Regular Buena  Regular  Regular  Regular
59 Regular Mala  Regular  Regular  Regular
Mala Mala  Regular Mala Deficiente
Reqular Mala Buena  Regular Deficiente
III Regular Mala Mala  Regular Deficiente
III Buena  Regular  Regular  Regular Deficiente
Regular Mala  Regular Buena  Eficiente
III Regular Mala Mala Mala  Regular =
1 [+
==

Wit et e

|IBM SPSS Statistics Processoresti listo | | [Unicode:oN | | | |




@ BASE DE 357 - CHAVEZ sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPS5 Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SR B e ¥HLaBEHBEE 9/
|

7.
| D ” o D2v1 || 4l D3v1 || dvia || al vaa || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var
Regular Mala  Reqular Buena  Eficiente “|

o

\Visible: § de 5 variables

Regular Mala Mala Mala  Reqular

Buena Buena  Regular  Regular  Eficiente

Regular Mala Regular  Reqularr  Reqular

Mala Mala  Reqular Mala Deficiente I
Regular Mala Buena  Regular Deficiente
Regular Mala Mala  Regular Deficiente
Buena.  Regular  Regular  Regular Deficiente
2 Regular Mala  Regular Buena  Eficiente
3 Regular  Regular Buena  Regular  Regular
4 Regular  Regular  Regular  Regular  Regular
5 Buena Buena  Regular Buena  Eficiente |
Regular  Regular  Regular  Regular  Regular
Mala Mala Mala Mala Deficiente
Mala Mala Mala Mala Deficiente

Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
Regular Mala Mala  Regular Deficiente
Buena  Regular  Regular  Regular Deficiente
Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
Buena Buena  Regular Buena  Eficiente
Regular  Regular  Regular  Regular  Regular
Mala Mala Mala Mala Deficiente
Mala Mala Mala Mala Deficiente

[4]

4

W e s

[H

IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:ON | | | |




@ BASE DE 337 - CHAVEZ sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5PSS Statistics Editor de datos - X

Archive  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEe R e BLIEH B3 {9/
|

76 \Visible: 5 de 5variables
| ot | llovt | llogvt | llvia | v | e | e | va | v | v | v | o | w | e | v | v | v

79 Regular  Regularr  Regular  Regular  Regular =
Regular Mala Mala  Regular Deficiente
Buena  Regular  Regular  Regular Deficiente
Regular  Regularr  Regular  Regular  Regular
Buena Buena  Regular Buena  Eficiente

Regular  Regularr  Regular  Regular  Regular l
Mala Mala Mala Mala Deficiente
Mala Mala Mala Mala Deficiente
87 Regular  Regularr  Regular  Regular  Regular
Buena Buena ~ Buena  Buena  Eficiente
Reqular  Regularr  Regular  Regular  Regular

Buena Buena  Regular Buena  Eficiente !
Buena Buena  Regular Buena  Eficiente
Regular  Regularr  Regular  Regular  Regular
Mala Mala Mala Mala Deficiente
Mala Mala Mala Mala Deficiente
Regular  Regularr  Regular  Regular  Regular
Regular Mala Mala  Regular Deficiente
Reqular  Regular Buena  Regular  Regular
Regular  Regularr  Regular  Regular  Regular
Buena Buena  Regular Buena  Eficiente
Regular  Regularr  Regular  Regular  Regular

101 Regular  Regular Mala  Regular  Regular =

1 M

 —

i

|IBM SPSS Statistics Processorestilisto | | [Unicode:on | || \




@ BASE DE 357 - CHAVEZ sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5PS5 Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SR e Bl K BT 99/¢
9. |

\Visible: § de 5 variables

| £l D1v1 " ol D2v1 || 4 D3v1 || dAViA || o vaa || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var
97 Regular  Regular Buena  Regular  Regular [<]
Regular Regular Regular Regular Regular
99 Buena Buena  Regular Buena  Eficiente
100 Regular Regular Regular Regular Regular
Regular  Reqular Mala.  Regular  Regular
Buena Buena Buena Buena  Eficiente
Regular Regular Regular Regular Regular l
104 Buena Buena  Regular Buena  Eficiente
105 Buena Buena Regular Buena  Eficiente
Regular  Regular  Regular  Regular  Regular
Mala Mala Mala Mala Deficiente
Mala Mala Mala Mala Deficiente |
109 Regular  Reqular  Regular  Regular  Regular
110 Regular Mala Mala Regular Deficiente
Regular Regular Buena Regular Regular
Regular  Regular  Regular  Regular  Regular
Regular Regular Mala Regular Regular
Regular  Regular  Regular  Regular  Regular
Buena Buena Buena Buena  Eficiente
Regular Mala Regular Regular Regular
17 Wala Mala  Regular Mala Deficiente
118 Regular Regular Buena Regular Regular
Regular  Regular  Regular  Regular  Regular =
3
.

Vst o Vit et

| IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:oN | | | |




@ BASE DE 357 - CHAVEZ sav [ConjuntoDatos1] - [BM 5PS5 Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEelcxBELFHEHE 00
|

&

Regular  Regular  Regular  Regularr  Regqular

[112: \Visible: 5 de 5 variables
|{|D1V1 || ol D2v1 " ol D3v1 || V1A || 7 V2A || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var
124 Mala  Regular Buena Mala Deficiente [
Regular Mala ~ Regular  Regular  Regular
Regular  Regular  Regular  Reqular  Regular
Regular  Regular  Regular  Regularr  Regqular
Buena Buena Regular Buena  Eficiente
129 Buena Buena Buena Buena  Eficiente
130 Regular  Regular  Regular  Regularr  Regqular
Regular Buena  Regular  Regular  Regular
Mala  Regular Buena Mala Deficiente I
Regular Mala  Regular  Regular  Regular
Regular  Regular  Regular  Regularr  Regqular
Mala  Regular Buena  Reqular  Regular i
Regular  Regular  Regular  Reqular  Regular
Buena Buena  Regular Buena  Eficiente
138 Buena  Regular Buena Buena  Eficiente
139 Regular  Regular  Regular  Reqular  Regular
Regular Buena  Regular  Regular  Regular
Mala  Regular Buena Mala Deficiente
Regular  Regular  Regular  Reqular  Regular
Mala Mala Mala Mala Deficiente
Mala Mala Mala Mala Deficiente
M6

—

46 Regular Mala Mala Reqular Deficiente
1

Wi e s it et

[4]

[H

|IBM 8PSS Statistics Processorestilisto | | [Unicoderon | | | |
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@ BASE DE 357 - CHAVEZ sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPS5 Statistics Editor de datos - X
Archiva  Editar Ver Datos Transformar Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
ELEL T D LLFEr
ﬂ | ®
|144. \Visible: 5 de 5 variables
|{|D1V'1 || {lDZW || {lDBW || ilWA || {lVZA || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var || var
148 Regular Mala  Regular Buena  Eficiente <]
149 Regular  Regular Buena  Regular  Regular
150 Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
Buena Buena.  Regular Buena  Eficiente
Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
Regular  Regular Mala Regular  Regular
Buena Buena Buena Buena  Eficiente
185 Regular  Regular Mala Regular  Regular
Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
Buena Buena Buena Buena  Eficiente
Regular Mala ~ Regular ~ Regular  Regular
159 Mala Mala  Regular Mala Deficiente
Regular  Regular Buena  Regular  Regular
Regular Regular  Regular  Regular  Regular
Buena Buena  Regular Buena  Eficiente
Buena Buena Buena Buena  Eficiente
Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
Reqular Buena  Regular  Regular  Regular
Mala.  Regular Buena Mala  Deficiente
Reqular Mala  Regular  Regular  Regular
168 Regular  Regular ~ Regular  Regular  Regular
169 Mala  Regular Buena  Regular  Regular
170 Buena Buena  Regular Buena  Eficiente =
1 M
\ﬁstaded&tos|w
| |IBM SPSS Statistics Processor esta listo | | |Unicode:ON | | |
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@ BASE DE 357 - CHAVEZ sav [ConjuntoDatos1] - IBM SP55 Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
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Anexo 5. Tomas fotogréficas.
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