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2. Titulo

CALIDAD DE ATENCION A LOS CLIENTES
INTERNOS DE LA EMPRESA METALPREN S.A.



3. Resumen

El propdsito de esta indagacion fue como es la calidad de atencion con los clientes
internos de empresa Metalpren S.A, La metodologia utilizada y los resultados
esperados fueron el Enfoque Cuantitativo de Tipo basico, Nivel Descriptivo y
disefio no experimental, con una Poblacion y muestra de 44 personas, Técnica e
instrumento Encuesta — cuestionario, primero se considero la Validacion de juicio
de expertos, segundo Confiabilidad Alfa de Cronbach, se aplica una muestra
piloto, analisis de datos y SPSS — procesamiento ,Excel (Base datos) Estadistica
descriptiva: Tablas y figura de frecuenciay porcentaje, EI 95.5% califico con nivel

alto en la calidad del buen servicio con el cliente interno.



4. Abstract

The purpose of this inquiry was How is the quality of care with the internal clients of the
company Metalpren SA, The methodology used and the expected results were the
Quantitative Approach of Basic Type, Descriptive Level and non-experimental design,
with a Population and sample of 44 people, Technique and instrument Survey -
questionnaire, first the Validation of expert judgment was considered, second Cronbach's
Alpha Reliability, a pilot sample is applied, data analysis and SPSS - processing, Excel
(Database) Descriptive statistics: Tables and figure of frequency and percentage, 95.5%

qualified with high level in the quality of the good service with the internal client.
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5. Introduccion
5.1 Antecedente y fundamentacién cientifica

5.1.1. Precedentes

A nivel externo

Arellano, (2018). Representa como la calidad de servicio es un mérito de competitividad,
en el pais de Ecuador. La metodologia fue de clase relacional, construccion no practico,
universo y una parte de ella, la herramienta de estudio de tipo hermenéutico y la
herramienta fue la orientacion para el examen de documentos. Termin6 que a la hora de
desarrollar un producto, es fundamental centrarse primero frontalmente en la oferta y
demanda y el conjunto de usuarios a los que se orienta el bien y prestaciones. Previo al
redisefio de la secuencia fabril y administracién, es requisito examinar su objetivo en
relacion de su incidencia de mercado en el requerimiento y plantear su superioridad
empresarial. Percibir las carencias del consumidor, considerando poseer a las personas
ideales para tener en cuenta, asimismo se logra un éxito en cualquier emprendimiento
propio, considerando, que las compariias tengan en cuenta que el cliente siempre tiene la
razon y por ende hay que priorizar la atencion. Por lo tanto, es justo considerar una buena
estrategia en una empresa, debemos de es compensar las escaseces de los clientes en el
tiempo estimado, puedan seguir logrando grandes bienes y tener superioridad competidor.
Eso representa superar el nivel convencional de prestacion de servicios tradicionales, ya
que actualmente la calidad es vista como un minimo requerido por el publico en
comparacion con la competencia; Todo ello en el marco de no despertar expectaciones
competitivas, al contrario animar e inspirar la estabilidad y lealtad gubernamental, a
excepcion de precisar los escenarios, esta correlativa, impulsando la calidad del servicio
podemos lograr aumento en la complacencia del representativo. Entendemos como un
logro competente en el desarrollo en la calidad de servicio. Se aplica el resultado es para
ambos sectores estatales y privados.

Hinojosa y Sandoval, (2018). Calidad de los servicios logisticos, Revista
Iberoamericana, ciudad de México, prototipo descriptivo, no experimental, con una
pobalcion 100 personas, el modelo a seguir conformados por 10 colaboradores, las
técnicas y herramientas utilizadas para la averiguacion La existencia del ser humano, la
tesis localiz6 un mix de elementos que influyen en la persistencia de las MPE del

mercado, ya que calidad de servicios proporcionados unos de los principales elementos
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para retener o perder clientes para la empresa, manteniendo a ambas competitivas.
Asimismo, se destaca la categoria de la gestion de calidad de la atencidn al cliente, ya
que la comisidn travesea un rol significativo en el progreso del agrado de los ciudadanos
y alisando la via y rumbo para obtener clientes leales, lo demuestra la indagacion
utilizada, de ahi que la gestion de estas variables sea crucial porque retne dimensiones
completas comprometidos de perfeccionar la practica del beneficiario, favoreciendo el
progreso de la compafiia a traves de durabilidad, compras repetidas, dando a la unidad
econdmica una facturacién que se traduce en rentabilidad y duracion en la climatologia;
esta idea endurece la idea de la deduccién original en gerencia sobre la calidad para

perfeccionar la complacencia del consumidor.
A nivel nacional

Zumaeta (2018) En su disertacién sobre la eficacia de la prestacion y su atribucion en el
agrado de los clientes internos, realiz6 su estudio en una empresa lactea de Lima para
conocer la existencia de un trato explicativa del servicio , calidad y agrado hacia el
consumidor interno. Un método que gradua el servicio calidad en 5 dimensiones: elementos
tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta, confiabilidad, El estudio fue
bivariado, se correlacionaron las calidad del servicio y agrado del usuario , el resultado
revelaron que la oferta de servicio en el area de calidad de material es buena, pero
posiblemente podria ser mejor como parte de nuestra exigencia de los colaborados internos.
El autor concluyo que el aforo de respuesta y la seguridad son las dimensiones de calificacion
bajas que influyen en la agrado del usuario interno en el caso de estudio es la agrado del

usuario interno.

A nivel nacional destacan: Molina (2019). Conocimiento de agrado y un servicio de
calidad hacias los beneficiarios en la residencial Jardines de la Catolica, Lima 2019,
Universidad Peruana de las Américas - Lima, prototipo descriptivo, croquis no empirica,
poblacion de 580 residentes al conjunto residencial, el prototipo estuvo conformada por
3 residentes del conjunto residencial, las técnicas utilizados en la exploraciéon se
realizaron a través de una encuesta y la correlacion, las variables discutidas son

correlacionados y afiliados entre si, Este modelo existe una aceptacion similitud

efectiva entre los términos definidos por la investigacion y que la significancia obtenida
es 0,000 ( > que 0,01), lo que refuerza conexién. Asimismo, se compara entre los

elementos fisicos y variable, recibié un precio de 0,510 segun coeficiente de Spearman,



por lo que el trato es moderada y directamente positiva. Teniendo esto en cuenta, se
sugiere que digno a la apariencia de antecedentes sucesivos o descubridores de
inferioridad entre las variables, cuanto mejor sea la gestion de la calidad en relacion al
servicio al publico, mejor sera la satisfaccion del cliente la mejora de esta actividad a
través de la provision de valores en el servicio, ya sean elementos materiales o
inmateriales, que configuran la calidad en un nivel significativo o alto para el publico,

para gque no sienta las dificultades de diferenciacion y su efecto a través de la agrado.

empresa prefiere a su competencia, y eso no es solo por generar sensaciones de
satisfaccion, pero también brindando soluciones que satisfagan las necesidades de las
personas, influenciadas por la cantidad de soluciones o alternativas que se ofrecen al
publico, ya que es extravagante asumir una posicién en el mercado, si solo se brinda un
recurso porque los Clientes estan buscando sociedades que puedan dar recursos a sus
escaseces de forma agrupada sin poseer que acudir a otras existencias; por tanto, en la
empresa examinada no serd posible, aunque se consiga la satisfaccion del cliente,

incrementar el posicionamiento al mismo tiempo
A nivel local

Barrientos (2018) El estudio "Calidad de la atencion y empatia en los beneficiarios del
servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caler distrito Los Olivos, 2018, asumio
el objetivo general investigar la correlacion entre la calidad de la atencion y la
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia dicho métodos utilizada en la
averiguacion fue un rumbo cuantitativo, un disefio no experimental y un horizonte
descripcion transversal correlacionado, dicha técnica utilizada en el cuestionario y la
herramienta utilizado es el interrogatorio, la terminacion frecuente de la averiguacion
sobre las variables fue que la calidad de la atencion y empatia del usuario del servicio de
farmacia del Centro de Salud (pylt; 0.05, Rho Spearman = 0.852 correlacion muy alta).
, cuanto mejor es la calidad de la atencion, més feliz el usuario con la prestacion de
farmacia Laura Caler Health Center ¢ Los Olivos, 2018.

Vasquez (2018) Dicha investigacion titulada la calidad de servicio en la cadena de
boticas en Lima. Lo primordial que sefialan es la confirmacion de la escala SERVQUAL
en el comercio minorista de productos farmacéuticos a nivel del area metropolitana de
Lima y una descripcion de la situacion en cuanto a la calidad percibida de este servicio
en la seccion farmacéutico. Respecto a la metodologia, el rumbo adecuado es cuantitativo



y la técnica utilizado hipotético deductivo, la herramienta utilizado fue el servqual, La
poblacion es de 7.379.166 habitantes. De esta investigacion se concluye que se confirma
la coexistencia de una correlacion efectiva y despejada entre ambas variables, también
en lo que respecta las dimensiones ,calidad de la vigilancia percibida por el usuario en la
farmacia. También concluye las posibilidades del cliente adulto en relacion con los
servicios farmacéuticos ofrecidos, lo que representa una conformidad para mejorar el

servicio de farmacia minorista.

A nivel nacional destacan: Molina, A. (2019). Respecto al Eficacia de la prestacion y
conocimiento de agrado del cliente en el residencial Jardines de la Cat6lica - Lima 2019,
En la universidad Peruana de las Ameéricas, prototipo descriptivo, disefio no
experimental, poblacion conformada por 590 residentes de condominio, el modelo
estuvo compuesta por 3 residentes del condominio, las técnicas y herramientas utilizadas
en la exploracion formaron parte de la busqueda de Spearman y correlacion, las variables
discutidas estan relacionadas entre ellos; Manifiesta una existencia elevado vy
positivamente correlacionado en términos definidos por la investigacion y la
significacion adquirido es 0,000 (menor que 0,01), lo que refuerza conexién. Asimismo,
el balance de los elementos estable e inestable dependiente recibié un valor de 0,510
segun el coeficiente de Spearman, considerando la existencia de una relacion positiva
moderada y directa. En este sentido, se propone que, debido a la presencia de datos
correlativos o generadores de dependencia entre las variables, cuanto mejor sea la gestion
de la calidad en relacion con el servicio al pablico, mejor podra la empresa responder a
la satisfaccion del cliente. en la mejora. de esta actividad a través de la aportacion de
valores en el servicio, tanto a través de elementos tangibles como intangibles, que
moldean la figura de la calidad a una significativa o alta reputacion ante el pablico para
que no lo haga. dificil de diferenciar y sentir su efecto, representado por la satisfaccion,
para ello, es de suma importancia que tanto las empresas como las instituciones cuenten
con politicas que permitan una mejora constante e incremental en la calidad de sus
diversos productos y servicios, en funcion de las necesidades de su audiencia, para
agregar valor a través de este proceso, con la intencién de no solo generar una venta, sino
también hacer que el comprador se aprecie comodo después de la adquisicion, lo que se
refleja en una deleite efectiva que luego se traslada a su entorno inmediato y asi se da
cuenta del efecto coeficiente.
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OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO
GENERAL

Manifestar y garantizar la existencia explicativo de la calidad del servicio del area de
calidad que brinda y satisfaga al cliente interno de la empresa Metalpren SA

empleando la metodologia Servqual.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Comprobar la existencia en relacion a la dimensién explicativa con la confiabilidad y
agrado del cliente interno de la empresa Metalpren con la calidad del servicio que les

brinda vuestra area calidad.

5.2. Justificacion
5.2.1 Justificacion tedrica

Dicha averiguacion utilizara el sondeo a modo de herramienta y la informacion seran
utilizados mediante un software detallado, en el cual las consecuencias conseguidos se
utilizaran para futuras indagaciones sobre las diversas variables de estudio, al tiempo que

se podra prosperas en la averiguacion cientifica y ayudar a localizar otros resultados.

5.2.2 Justificacion social

La siguiente indagacion de estudio es socialmente notable ya que beneficia a
emprendedores, gerentes y empleados en general que dan forma a la vida en la empresa;
por los resultados conseguidos en Metalpren S.A. posibilitar la toma de medidas a favor

del empleado para mejorar la calidad del servicio.

5.3 Problema
¢COmo es la calidad de atencidn dirigida a los clientes internos de la empresa
Metalpren SA?

5.4 Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

5.4.1 Conceptualizacion

Variable Calidad de servicio
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Enunciacion conceptual: Zeithaml (1
s / p) “El veredicto del cliente sobre la mejoria y perfeccion de una existencia en su
conjunto. Es una representacion de cualidad, y resultado de un balance entre las
posibilidades y la conocimiento del desempefio observado (citado en Guzméan y Vega,
2006).

Definicion operativa: Calidad de servicio para los usuarios de Metalpren S.A. es la
opinidn de superioridad y excelencia en su conjunto. Una forma de actitud al comparar

perspectivas y conocimiento del trabajo observado.

5.4.2 Operacionalizacion

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) han sugerido cinco dimensiones de la calidad de
servicio percibida, con elementos desarrollados para medir el desempefio y las

expectativas percibidas, son las siguientes:

Dimension 1 Confianza: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) Capacidad para realizar
la prestacion ofrecido de representacion precisa y segura. En un sentido mas extenso,
significa que la empresa cumple sus promesas, acuerdos sobre prestacion de servicios,

entrega, precios y resolucion de problemas. (s / p)
Indicador 1: Cumple lo ofrecido
Indicador 2: Claro beneficio por solucionar dificultades
Indicador 3: Ejecutan perfecto el servicio la primera vez
Indicador 4: Cierran el servicio en el lapso propuesto
Indicador 5: No cometen faltas

Dimension 2 Responsabilidad: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) Ofrecimiento para
beneficiar a los clientes y brindar un servicio con inmediatez. Esta dimension recalca el
cuidado y la inmediatez con que se abordan las solicitudes, consultas, quejas y
dificultades en los clientes. Las empresas deben atestiguar de prestar atencion en el
proceso de ayuda de servicios y gestion de intereses, no desde su propio punto de vista,

sino del cliente. (s/ p)

Indicador 1: Notifican cuando ultimaran el servicio
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Indicador 2: Los empleados brindan un servicio resuelto
Indicador 3: Los empleados persistentemente estan preparados a colaborar
Indicador 4: Los empleados de ningin modo estan demasiados atareados

Dimensién 3 Seguridad: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) La experiencia y
la empatia de los colaboradores y la capacidad de influenciar con sus compafieros de
trabajo inspiran confianza y seguridad, posiblemente es de confianza implementar y
ejecutar esta dimension para todo servicio y atencion habia los clientes internos, podran
percibir algin riesgo o acto inseguro al no estar seguros en su capacidad para enfrentar
las cosas y situaciones que impacten directamente a los servicios en general como socios

financieros, de seguros, de corretaje, médicos y legales. (s/p). (s/p)
Indicador 1: Conducta honesto de los colaboradores.
Indicador 2: Seguridad y confianza que notan los colaboradores
Indicador 3: Empatia y amabilidad entre colaborares
Indicador 4: Experiencia y conocimiento de los colaboradores.

Dimension 4 Empatia: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) El adjetivo de unos
de los valores como la empatia radica en traspasar mediano un servicio personificado o

apropiado a los clientes, que son magnificos y especificos.
Indicador 1: Brindan atencion especifica
Indicador 2: Programas de trabajo beneficiosos para los clientes
Indicador 3: Poseen empleados eficientes y rentables
Indicador 4: Se preocupan por los clientes
Indicador 5: Perciben las insuficiencias de los clientes

Dimension 5 Tangibles: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) La imagen de las
infraestructuras, los equipos, personal operativo y activos para una mejor comunicacion.
El entorno transmiten retratos del servicio y caracteres fisicas que los clientes y en

personal nuevos, se manejaran para la evaluacion del personal.

Indicador 1: Dispositivos de aspecto reciente
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Indicador 2: Subestructuras visualmente interesantes
Indicador 3: Empleados con aspecto de agrado

Indicador 4: Elementos materiales directos y atractivos
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VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADOR

ITEMS

CALIDAD DE SERVICIO

Segln Zeithaml
(1987 s/p, citado
en Guzman y
Vega 2006) “Es
la opinion del
cliente acerca de
la superioridad y
excelencia acerca
de una entidad
como un todo.
Esta es una forma
de actitud, y
resulta desde una
comparacion de
expectativas y la
percepcion del
desempefio

percibido”.

La calidad de
servicio para los
usuarios de
Metalpren SA es
la opinién de la
superioridad y
excelencia como
un todo. Una
forma de actitud
al realizar
comparaciones
entre expectativas
y percepcion del
desempefio

percibido.

Cumple lo prometido

¢El colaborador Metalpren SA cumple lo ofrecido de los
servicios de la entidad?

Sincero interés por resolver

¢El colaborador muestra un interés sincero en solucionarlo

problemas cuando usted tiene alguna queja y/o reclamo del servicio?
Confiabilidad Realizan bien el servicio la primera | ¢La atencion que le brindé el colaborador fue la correcta desde
vez la primera vez?
Concluyen el servicio en el tiempo | ¢Se cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionado?
prometido
NO cometen errores ggllig;i;%borador realiza bien los tramites del servicio que usted
Comunican cuando concluiran el | ¢El colaborador te comunica sobre el término del servicio
servicio solicitado?
. Los empleados ofrecen un servicio | ¢El colaborador le brinda una atencion rapida?
Capacidad de répido
respuesta Los empleados siempre estan ¢Considera que el colaborador siempre esta dispuesto a
dispuestos a ayudar ayudarlo?
Los empleados nunca estan ¢El colaborador muestra interés en solucionarle sus problemas
demasiados ocupados con el servicio?
Comportamiento confiable de los | ¢EI comportamiento del colaborador le inspira confianza?
empleados
Sequridad Clientes se sienten seguros ¢Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado?
egurida i
Los empleados son amables ¢El colaborador siempre amable con usted?
Los empleados tienen ¢Cree que el colaborador tiene total conocimiento del servicio?
conocimientos suficientes
Ofrecen atencion individualizada | ¢El colaborador le brinda una atencion individualizada?
Horarios de trabajo convenientes | ¢El horario de atencion es apropiado para usted?
para los clientes
£ . Tienen empleados que ofrecen ¢Metalpren SA cuenta con empleados que le brinda atencion
mpatia atencion personalizada personalizada?
Se preocupan por los clientes éll\i/‘la%ttaelsp{)ren SA se preocupa por cuidar los intereses de sus
Comprenden las necesidades de los | (El colaborador comprende sus necesidades especificas?
clientes
. Equipos de apariencia moderna ¢Metalpren SA cuenta con equipos modernos?
Tangibles Instalaciones visualmente

atractivas

¢Las instalaciones de Metalpren SA o son ordenadas y limpias?
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Empleados con apariencia pulcra

¢El colaborador muestra una apariencia ordenada y pulcra?

Elementos materiales atractivos

¢Los materiales asociados con el servicio (como folletos o
catalogos) de Metalpren SA son visualmente atractivo?

16




5.5 Hipdtesis
Este estudio no requiere la formulacion de hipotesis ya que las hipdtesis solo necesitan
ser propuestas en investigacion descriptiva tratando de predecir un nimero o hecho,
0 en investigacion de correlacion o relacion causal (Hernandez 2010).

5.6 Objetivos

5.6.1 Objetivo general
Comprobar como es la Calidad de atencion con los clientes internos de la empresa
Metalpren S.A.

5.6.2 Objetivos especificos

1. Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta, para con los clientes
internos de la empresa Metalpren SA

2. Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta, para con los clientes
internos de la empresa Metalpren SA

3. Describir las caracteristicas de los elementos elementos tangibles, para con los
clientes internos de la empresa Metalpren SA

4. Describir las caracteristicas de la seguridad, para con los clientes internos de la
empresa Metalpren SA

5. Describir las caracteristicas de la empatia, para con los clientes internos de la
empresa Metalpren SA

6 Metodologia

6.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:
La indagacién ejecutada como prototipo de tesis es Descriptivo porque describid

operacionalmente la variable. Su nivel de averiguacion es aplicado.

Disefio de Investigacion:

No Experimental, porque no se manipuld la variable.
17



6.2 Poblacion y muestra

Poblacion:
Ruedas (2000). La poblacion es un agregado total de casos que cumplen un conjunto de
criterios predeterminados, por lo que cuando hablamos de poblacion nos referimos a
humanos, pero también podemos referirnos a las historias de un hospital especifico,
escuela de enfermeria, etc.

La poblacién es pequefia, por lo que no es necesario tomar una muestra.

Tamafio de la poblacion:
La poblacidn en la presente investigacién comprendera todos los clientes de Metalpren
SA,

Muestra:

Se trabajara con todos los clientes de Metalpren S.A, son 26.

6.3 Técnica e instrumento de investigacion
Técnicas
Se utiliz6 una encuesta cuya estructura es trazada para recolectar datos de los

elementos de estudio (Calidad de servicio).

Instrumentos
Se manejé un cuestionario debidamente estructurado, cuyas preguntas se utilizaron para recoger
datos sobre las variables de estudio.

Para su confirmacién se manejo el "Juicio de experto™ y el Alfa de Cronbach para su fiabilidad.

6.4 Procedimientos y analisis de la informacion

Se disefiaron las herramientas de recoleccion tal a manera desarrolladas
particularmente para este articulo y los interrogatorios, por lo que fue necesario
verificar su validez a través del juicio de expertos.

Técnicas de procesamientos y analisis de datos:

Proceso: alternativas de los item asignado pesos a cada uno, razén la escala Likert, que
significa peso minimo y maximo segun correspondan respectivamente a un indicador
negativo o positivo. Luego se procesaron en Excel o SSPS.

Método de analisis de datos:
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Estadistica descriptiva: Se utiliz6 para relatar las mejorar en la base de tablas de

frecuencia y Graficos de barras.
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7 Resultados

Del objetivo general:

Determinar como es la calidad de atencién con los clientes internos de la empresa

Metalpren S.A.
Tabla 1
calidad de atencion a los clientes internos de la empresa Metalpren S.A.
Baja Regular Alta Total
f % f % f % f %
V1: Calidad de servicio 1 42% 0 0,0% 23 958% 24 100,0%
D1: Calidad de atencion al cliente 1 42% 0 0,0% 23 958% 24 100,0%
D2: Capacidad de respuesta 1 42% 0 0,0% 23 958% 24 100,0%
D3: Elementos tangibles 1 42% 0 0,0% 23 958% 24 100,0%
D4: Seguridad 1 42% 0 0,0% 23 958% 24 100,0%
D5: Empatia 1 42% 0 0,0% 23 958% 24 100,0%

Interpretacion: Segun los colaboradores (clientes interno) el 95,8% califico con el nivel
alto, la Calidad de servicio ( cliente interno); asi mismo las dimensiones obtuvieron las
calificaciones siguientes: en calidad de atencion al cliente calificaron con un 95.8% en
nivel alto; en capacidad de respuesta calificaron con un 95.8% de nivel alto; en elementos
tangibles calificaron con un 95.8% en nivel alto; en seguridad calificaron con un 95.8%

en nivel alto; y en empatia calificaron con un 95.8% en nivel alto.

De los objetivos especificos:
Obijetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la calidad de atencién, para con los
clientes internos de la empresa Metalpren SA

Tabla 2
Caracteristicas de la calidad de atencion, para con los clientes internos de la empresa
Metalpren SA
En
i desacuerdo
Items f % f % f % f %
= Cuando el Inspector de Calidad Materiales
promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace
= Cuando tengo un problema en mi area con
un material, el Inspector de Calidad
Materiales, muestran un sincero interés en
solucionarlo
= Habitualmente los Inspectores de Calidad
Materiales, prestan bien su servicio
= Los Inspectores de Calidad Materiales,
prestan su servicio en el tiempo acordado

Indeciso  De acuerdo Total

1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%

1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%

1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%

1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%
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= Los Inspectores de Calidad Materiales,
insisten en no cometer errores en sus 0 00% 2 83% 22 91,7% 24 100,0%
registros o documentos

Interpretacion: Segun los colaboradores (clientes interno); calificaron los items como
sigue: el item Cuando el Inspector de Calidad Materiales promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace, con un 91.7% de acuerdo; Cuando tengo un problema en mi area con un
material, el Inspector de Calidad Materiales, muestran un sincero interés en solucionarlo,
con un 91.7% en acuerdo; Habitualmente los Inspectores de Calidad Materiales, prestan
su servicio en el tiempo acordado, con un 91.7% en acuerdo, y Los Inspectores de Calidad
Materiales, insisten en no cometer errores en sus registros o documentos con un 91.7%

en acuerdo

Obijetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta,

para con los clientes internos de la empresa Metalpren SA

Tabla 3
Caracteristicas de la capacidad de respuesta, para con los clientes internos de la empresa
Metalpren SA
En
desacuerdo  Indeciso De acuerdo Total
f % f % f % f %

= Los Inspectores de Calidad Materiales,
informan puntualmente y con sinceridad
acerca de todos los eventos relacionados a
su funcion.

= Los Inspectores de Calidad Materiales,
ofrecen un servicio rapido y agil.

= Los Inspectores de Calidad Materiales,
siempre estan dispuestos a ayudarle.

= Los Inspectores de Calidad Materiales, le
dedican el tiempo necesario para responder 1 42% 2 83% 21 875% 24 100,0%
a sus preguntas.

0O 00%n 6 250% 18 75,0% 24 100,0%

0O 00%» 5 208% 19 792% 24 100,0%

1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%

Interpretacion: Segun los colaboradores (clientes internos); estimaron que Los
Inspectores de Calidad Materiales, informan puntualmente y con sinceridad acerca de
todos los eventos relacionados a su funcion lo hace con un 75.0 % de acuerdo; Los
Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen un servicio rapido y agil. Lo hacen con un
79.2 % de acuerdo; Los Inspectores de Calidad Materiales, siempre estan dispuestos a
ayudarle. Lo hacen con un 91.7 % de acuerdo; Los Inspectores de Calidad Materiales, le

dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas. Con un 87.5 % de acuerdo
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Obijetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de los elementos tangibles, para

con los clientes internos de la empresa Metalpren SA

Tabla 4
Caracteristicas de los elementos elementos tangibles, para con los clientes internos de la
empresa Metalpren SA

En
desacuerdo Indeciso De acuerdo Total
f % f % f % f %
= Metalpren SA cuenta con equipos moderno 1 42% 5 20,8% 18 75,0% 24 100,0%
= las instalaciones de Metalpren son
ordenadas y limpias
= El colaborador muestra una apariencia
ordenada acorde sus funciones
= Los materiales asociados con el servicio
(como folletos o catéalogos) de Metalpren 1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%
son visualmente atractivo

1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%

1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%

Interpretacion: Segun los colaboradores (clientes interno) el 75.0% estan de acuerdo que
cuenta con equipos moderno; Las instalaciones de Metalpren son ordenadas y limpias lo
aprueban con un 91.7 % de acuerdo; El colaborador muestra una apariencia ordenada
acorde sus funciones lo aseguran un 91.7 % de acuerdo; y para finalizar Los materiales
asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de Metalpren son visualmente
atractivo lo hacen con un 91.7 % de acuerdo.

Obijetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la seguridad, para con los clientes

internos de la empresa Metalpren SA

Tabla 5
Caracteristicas de la seguridad, para con los clientes internos de la empresa Metalpren SA
En
desacuerdo Indeciso  De acuerdo Total
foo% f % @ f % f %

= Los Inspectores de Calidad Materiales, le
transmiten confianza

= Me siento seguro con Los Inspectores de
Calidad Materiales

= Los Inspectores de Calidad Materiales son
siempre amables

= Los Inspectores de Calidad Materiales tienen
conocimientos suficientes para responder a mis 1 42% 0 0,0% 23 958% 24 100,0%
preguntas

1 42% 2 83% 21 87,5% 24 100,0%

1 42% 0 0,0% 23 958% 24 100,0%

1 42% 0 0,0% 23 958% 24 100,0%
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Interpretacion: Segun los colaboradores (clientes interno) aprobaron que Los Inspectores
de Calidad Materiales, le transmiten confianza lo hacen con 87.5 % de acuerdo; Me siento
seguro con Los Inspectores de Calidad Materiales con un 95.8 % de acuerdo; Los
Inspectores de Calidad Materiales son siempre amables con un 95.8 % de acuerdo; Los
Inspectores de Calidad Materiales tienen conocimientos suficientes para responder a mis
preguntas con un 95.8 % de acuerdo.

Obijetivo especifico 5: Describir las caracteristicas de la empatia, para con los

clientes internos de la empresa Metalpren SA

Tabla 6
Caracteristicas de la empatia, para con los clientes internos de la empresa Metalpren SA

En
desacuerdo Indeciso = De acuerdo Total
f % f % f % f %

= Los Inspectores de Calidad Materiales, le
hacen un seguimiento personalizado

= Los Inspectores de Calidad Materiales, tienen
un horario de atencién adecuado

= Los Inspectores de Calidad Materiales,
ofrecen informacion y atencion personalizada

= Los Inspectores de Calidad Materiales,
buscan lo mejor para los intereses del cliente 0 0,0 1 4,2% 23 958% 24 100,0%
interno (usted)

= Los Inspectores de Calidad Materiales,
comprenden sus necesidades especificas

1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%

1 42% 2 83% 21 87,5% 24 100,0%

1 42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%

42% 1 42% 22 91,7% 24 100,0%

= Interpretacion: Segun los colaboradores (clientes interno) calificaron a los Inspectores
de Calidad Materiales, le hacen un seguimiento personalizado con un 91.7 % de
acuerdo; Los Inspectores de Calidad Materiales, tienen un horario de atencion
adecuado lo hacen 87.5 % de acuerdo; Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen
informacién y atencion personalizada lo hacen con 91.7 % de acuerdo; Los
Inspectores de Calidad Materiales, buscan lo mejor para los intereses del cliente
interno (usted) lo hacen con 95.8 % de acuerdo; Los Inspectores de Calidad

Materiales, comprenden sus necesidades especificas lo hacen con 91.7 % de acuerdo.

8 Analisisy discusion
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En relacidn con el objetivo general

Determinar como es la calidad de servicio para los clientes internos de Metalpren
S.A.

Segun la tabla 1

Interpretacion: Segun los colaboradores (clientes interno) el 95,8% califico con el nivel

alto, la Calidad de servicio

Juran (s.f) Calidad de Servicio es un concepto que deriva de la propia definicion
de Calidad, entendida esta como satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente o, expresado en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso. ... Se trata de objetos

fisicos cuya utilizacion por el cliente resuelve una necesidad sentida (s.p)

Por lo tanto se infiere que el 95.5% de calificacion de nivel alto en la calidad de servicio
con el cliente interno es positivo, denotando una notable significacion del resultado

obtenido con la base teorica, reforzando la buena gestion de la empresa Metalprime SA.

(pasa a CONCLUSIONES) LUEGO LO MIGRA A Resumen (abreviado)

El 95.5% calificd con nivel alto en la calidad de servicio con el cliente interno

, los colaboradores (clientes internos); calificaron con nivel alto, la variable Calidad de servicio
(95.8%); asi mismo las dimensiones obtuvieron la evaluacién como sigue: el nivel de calidad de
atencidn al cliente con (95.8%) con un nivel alto; la Capacidad de respuesta con un (95.8%) con
un nivel alto; Elementos tangibles con (95.8%) con un nivel alto; Seguridad con (95.8%) con
un nivel alto; y Empatia con (95.8%) con un nivel alto, resultados concuerdan con los
encontrados por Zumaeta (2018) En su disertacion sobre la calidad del servicio y su influencia
en la satisfaccion del cliente interno, realizé su estudio en una empresa lactea de Lima para
conocer si existe una relacién significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente interno. Un método que mide el servicio calidad en 5 dimensiones: empatia, elementos

24



tangibles, seguridad, capacidad de respuesta, confiabilidad, El estudio fue bivariado, las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente interno se correlacionaron entre si, los
resultados mostraron que la oferta de servicio en el area de calidad de material es buena, pero
posiblemente podria ser mejor porque nuestros clientes internos son muy exigentes. El autor
concluyd que la capacidad de respuesta y la seguridad son las dimensiones de calificacion mas
bajas que influyen en la satisfaccién del cliente interno en el caso de estudio es la satisfaccidon

del cliente interno.

Con relacién al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la capacidad de

respuesta, para con los clientes internos de la empresa Metalpren SA

Segun la tabla 3, los colaboradores (clientes internos); consideraron estar de acuerdo con un
75.0 % ; que los inspectores de Calidad Materiales, informan puntualmente y con sinceridad
acerca de todos los eventos relacionados a su funcion; Los Inspectores de Calidad Materiales,
ofrecen un servicio rapido y agil. Lo hacen con un 79.2 % de acuerdo; Los Inspectores de Calidad
Materiales, siempre estan dispuestos a ayudarle. Lo hacen con un 91.7 % de acuerdo; Los
Inspectores de Calidad Materiales, le dedican el tiempo necesario para responder a sus
preguntas. Con un 87.5 % de acuerdo, cuyo objetivo es determinar si existe una relacién
entre la calidad del servicio y capacidad de respuesta de los colaborades de la empresa Cruz del
Sur Cargo S.A.C. Santa Anita 2018. La metodologia de investigacion fue hipotética deductiva, el
nivel fue descriptivo correlacional, la muestra fue de 63 clientes, para la recoleccion de datos se
disefid la encuesta y la herramienta fue el cuestionario, el cual se probd con una prueba piloto
de 20 colaborades obteniendo el valor alfa de Cronbach de la calidad de servicio del instrumento
= 0.878 y capacidad de respuesta de un valor de 0.659, indicando que existe alta
confidencialidad , las conclusiones indican que existe un indice de calidad de servicio
y capacidad de repuesta del cliente de transporte de la empresa Cruz del Sur Cargo SAC Santa
Anita 2018: porque estd indicado por el coeficiente rho de Spearman (r = 0,85 ), igualmente
confirmado por el promedio bilateral (sig. = 0,000), lo que obliga nosotros para negar la hipotesis

nulay para aceptar la hipdtesis alternativa o propuesta.

En relacion al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de los elementos

tangibles, para con los clientes internos de la empresa Metalpren SA

segun la tabla 4, los colaboradores (clientes internos); el 75.0% estan de acuerdo que
cuenta con equipos moderno; Las instalaciones de Metalpren son ordenadas y limpias lo
aprueban con un 91.7 % de acuerdo; El colaborador muestra una apariencia ordenada

acorde sus funciones lo aseguran un 91.7 % de acuerdo; y para finalizar Los materiales
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asociados con el servicio (como folletos o catadlogos) de Metalpren son visualmente
atractivo lo hacen con un 91.7 % de acuerdo, concuerda con lo que transmite Molina
(2019). Calidad de servicio y elementos tangibles en el residencial Jardines de la
Catolica, Lima 2019.. tipo descriptivo, disefio no experimental, poblacion de 590
residentes del conjunto residencial, la muestra estuvo conformada por 3 residentes del
conjunto residencial, las técnicas utilizados en la averiguacion estuvieron la encuesta y
la correlacion donde las variables discutidas son correlacionados entre las variables, con
esto demostramos que hay existencia alta y psitivo entre ambos términos analizados por
las averiguaciones que tienen como significado obtener 0,000 ( menor 0,01) lo que
refuerza conexidn, comparacion entre las sintesis fisicos en los activos y la variable
dependiente recibio un valor de 0,510 segln el coeficiente de Spearman, por lo que la

correlacion es templada y directamente positiva.

En relacion al objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la seguridad,
para con los clientes internos de la empresa Metalpren SA

Segun la tabla 5, los colaboradores (clientes internos); aprobaron que Los Inspectores de
Calidad Materiales, le transmiten confianza lo hacen con 87.5 % de acuerdo; Me siento
seguro con Los Inspectores de Calidad Materiales con un 95.8 % de acuerdo; Los
Inspectores de Calidad Materiales son siempre amables con un 95.8 % de acuerdo; Los
Inspectores de Calidad Materiales tienen conocimientos suficientes para responder a mis
preguntas con un 95.8 % de acuerdo Arellano, (2018). Describe como la seguridad como
una ventaja competitiva, en el pais de Ecuador, Tipo correlacional, disefio no
experimental, percibir con seguridad a los clientes sobre sus necesidades, considerando
tener a las personas ideales para atenderlos, también pueden llevar a un negocio al éxito.
Teniendo esto en cuenta, todas las empresas deben asegurarse de que los clientes sean la
méaxima prioridad. Por lo tanto, El objetivo estratégico de la empresa, es satisfacer las
necesidades con personal capacitados, transmitan una seguridad a los clientes en el
mediano y largo plazo, para que puedan seguir obteniendo mayores beneficios y tener

una enorme ventaja competitiva.

En relacion con el objetivo especifico 4 Describir las caracteristicas de la empatia, para

con los clientes internos de la empresa Metalpren SA
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Segun la tabla 6, los colaboradores (clientes internos); calificaron a los Inspectores de
Calidad Materiales, le hacen un seguimiento personalizado con un 91.7 % de acuerdo; Los
Inspectores de Calidad Materiales, tienen un horario de atencién adecuado lo hacen 87.5 % de
acuerdo; Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen informacion y atencion personalizada lo
hacen con 91.7 % de acuerdo; Los Inspectores de Calidad Materiales, buscan lo mejor para los
intereses del cliente interno (usted) lo hacen con 95.8 % de acuerdo; Los Inspectores de Calidad
Materiales, comprenden sus necesidades especificas lo hacen con 91.7 % de acuerdo, Barrientos
(2018) El estudio "Calidad de la atencién y empatia de los colaboradores del servicio de
farmacia del Centro de Salud Laura Caller, Los Olivos, 2018" tuvo como objetivo general
investigar la relacion entre la calidad de la atencién y la empatia al usuario del servicio
de farmacia del Centro de Salud Laura Caller en el distrito de Los Olivos, 2018. La
metodologia utilizada en la investigacion fue un enfoque cuantitativo, un disefio no
experimental y un nivel descripcion transversal correlacionado, la técnica utilizada fue
el cuestionario y el instrumento utilizado fue el cuestionario. La conclusion general de la
investigacion sobre las variables fue que la calidad de la atencién y la empatia del usuario
del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller Los Olivos, 2018 (pylt; 0.05,
Rho Spearman = 0.852 correlacién muy alta). Es decir, cuanto mejor es la calidad de la
atencion, mas feliz el usuario con el servicio de farmacia Laura Caller Health Center ¢

Los Olivos, 2018

9 Conclusiones y recomendaciones

9.1 Conclusiones

1. 1. Constatamos la calidad de atencidn de los colaboradores de Metalpren SA hacia
sus clientes internos es del 95,8%, lo cual se considera alto por tener debidamente en
cuenta sus requerimientos y buscar soluciones a los problemas planteados, lo que

demuestra una efectiva calidad de cuidado.

2. Se ha comprobado que la capacidad de respuesta de los inspectores de calidad de los
materiales es correcta, rapida para solucionar las dificultades que se presenten en las
condiciones de los clientes internos de Metalpren SA; lo que genera confianza y

satisfaccion entre los clientes.

3. Se ha comprobado que los elementos tangibles utilizados y requeridos para la

resolucion de los problemas y la ejecucion de las tareas correspondientes son
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adecuados y efectivos para llevar a cabo las tareas marcadas por los inspectores y

colaboradores de la empresa Metalpren.

4. Se ha observado que las caracteristicas de seguridad e higiene son adecuadas tanto a nivel de

personal como a nivel estructural, lo que representa positivamente el servicio de la empresa.

5. Se ha observado que los colaboradores muestran una actitud receptiva, servicial y colaboradora
hacia el cliente interno de la empresa, lo que destaca la calidad del servicio y del personal a

disposicion de la compafiia.

28



9.2 Recomendaciones

1. Se recomienda continuar con el incentivo motivacional presente en la estructura
corporativa, que permitira mantener la calidad de atencion percibida en este estudio y
aumentar esta percepcion hacia los clientes externos.

2. Se recomienda que se mantenga una formacion constante para mantener una
capacidad de respuesta eficaz y rapida de acuerdo a las necesidades del cliente, a fin de
poder generar la confianza necesaria para plantear las preguntas necesarias que seran
respondidas de forma eficaz en cada situacion.

3. Se sugiere utilizar materiales y elementos suficientes para la resolucion de cualquier
tipo de pregunta o problema que pueda surgir, ya que con ello se podra mantener la
figura que existe actualmente de la rapida solucién y atencion eficaz de los
colaboradores de la empresa.

. Se recomienda continuar con la gestion de seguridad y limpieza que, a la fecha,
presenta condiciones satisfactorias.

5. Se recomienda continuar con la formacion, incentivo y tradicién en el trato y actitud
que desarrollan los colaboradores en la actualidad, ya que ésta presenta la calidad del
servicio y la preparacion formal sobre las actitudes de los empleados de la empresa.

cuenta corporativa
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ANEXO 1:

MATRIZ DE COHERENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OEBé]'I%L-IJ_E?IgE DISENO DE INVESTIGACION
Enfoque:
Cuantitativo
Objetivo general: Tipo:
Determinar cdmo es la Calidad de atencion Basico
con los clientes internos de la empresa Nivel:
Metalpren S.A. Se ha creido Descriptivo
Objetivos especificos: conveniente no Disefio:
1. Describir las caracteristicas de la calidad formular No experimental
de atencién, para con los clientes internos hipbtesis, en Poblacién:
de la empresa Metalprep SA razon qué se Censal esta constituido por 44 personas como clientes
. éCémo es la calidad | 2 Descr|_b|r las caracteristicas de la trata de un internos la empresa Metalpren S.A.
Calidad de de atencién con los capacidad de respuesta, para con los - Muestra:
atencion en los . . clientes internos de la empresa Metalpren | €studio AN .
: . clientes internos de SA descriptivo, que ) y Esta constituido por 44 personas como clientes
clientes internos la empresa 3 Describir [as caracteristicas de los va a permitir Calidad de atencion |“rn1terr:os I'a empresa Metalpren S.A.
de la empresa Metalpren S.A.? elementos elementos tangibles, para con | describir el uestreo:

Metalpren S.A.

los clientes internos de la empresa
Metalpren SA

4. Describir las caracteristicas de la
seguridad, para con los clientes internos de
la empresa Metalpren SA

5. Describir las caracteristicas de la empatia,
para con los clientes internos de la empresa
Metalpren SA

comportamiento
de las variables
de estudio
(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010).

-Muestreo, como se selecciona la muestra

Técnica e instrumento:

Encuesta - cuestionario

-Primero: Validacion de juicio de expertos,

-Segundo: Confiabilidad: Alfa de Cronbach, se aplica una
muestra piloto

Analisis de datos:

. SPSS - procesamiento

-Excel (Base datos)

- Estadistica descriptiva: Tablas y figura de frecuencia y
porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Cuestionario

INTRODUCCION: El propdsito de esta investigacion es determinar la relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes internos. Su aporte al responder las preguntas, sera de vital
importancia para su interpretacion. Es completamente andnima vy sera utilizada con fines de diagndstico de dicho
estudio. Su participacidn es totalmente voluntaria y noserd obligatoria llenar la encuesta si asi no lo desea. Si
decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario, asimismo, puede dejar de llenar el cuestionario

en cualquier momento, que lo crea conveniente.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con atencion las preguntas que a continuacion se le presentan,
tobmese el tiempo que considere necesario y luego marque con un aspa (X) la respuesta que crea que

es la correcta. Marque con un aspa el area donde labora

En desacuerdo (1) Indeciso  (2) De acuerdo (3)

N° | CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

1 |cuando el Inspector de Calidad Materiales promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

sincero interés en solucionarlo

2 | Cuando tengo un problema en mi area con un material, el Inspector de Calidad Materiales, muestran un

3 [Habitualmente los Inspectores de Calidad Materiales, prestan bien su servicio

4 | Los Inspectores de Calidad Materiales, prestan su servicio en el tiempo acordado

5 | Los Inspectores de Calidad Materiales, insisten en no cometer errores en sus registros o documentos

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | Los Inspectores de Calidad Materiales, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los
eventos relacionados a su funciéon

7 | Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen un servicio rapido y agil

8 | Los Inspectores de Calidad Materiales, siempre estan dispuestos a ayudarle

9 | Los Inspectores de Calidad Materiales, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas

DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES

10 [Metalpren SA cuenta con equipos moderno

11 |Las instalaciones de Metalpren son ordenadas y limpias

12 [El colaborador muestra una apariencia ordenada acorde sus funciones

13 |Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catdlogos) de Metalpren son visualmente

atractivo

DIMENSION 4: SEGURIDAD

14| Los Inspectores de Calidad Materiales, le transmiten confianza

15| Me siento seguro con Los Inspectores de Calidad Materiales

16| Los Inspectores de Calidad Materiales son siempre amables

17| Los Inspectores de Calidad Materiales tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas

DIMENSION 5: EMPATIA

18| Los Inspectores de Calidad Materiales, le hacen un seguimiento personalizado

19| Los Inspectores de Calidad Materiales, tienen un horario de atencion adecuado

20| Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen informacion y atencion personalizada
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21

Los Inspectores de Calidad Materiales, buscan lo mejor para los intereses del cliente interno (usted)

22

Los Inspectores de Calidad Materiales, comprenden sus necesidades especificas
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APENDICE 01: BASE DE DATOS

APENDICE 02 ANALISIS DE CONFIABILIDAD ....ooviieie e ere e e esennenes
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APENDICE 03: JUICIO DE EXPERTOS
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Chimbote 03 agosto del 2021

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de
Administracién de la Universidad San Pedro; para manifestarle que el alumno(a) RONY
ALONSO CABALLERO AMBRIO esta desarrollando su tesis Titulada “CALIDAD DE ATENCION
EN LOS CLIENTES INTERNO DE LA EMPRESA METALPREN S.A.. LIMA 2021.”; por lo que
conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la
investigacion, le solicito su colaboracién en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la
validacion del instrumento(s) CUESTIONARIO — CALIDAD DE ATENCION EN LOS

CLIENTES de la presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracién como experto, me suscribo a

usted.
e N /,/‘
2 S
=7
) S {
Jorge Daniel Pérez
Docente asesor Investigacion cientifica
Adjunto.

Planilla de juicio de expertos

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacidn de las variables
Instrumento de investigacidn

Matriz de validacion de experto

e wnNe
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

, VICERECTORADO ACADEMICO
FAC.UL.TND DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS PROGRAMA PROFESIONAL

DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente de la
investigacién “Calidad de servicio para los clientes Agrobanco, provincia de Casma, 2021”. La
evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean viélidos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la
elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracién como a sus aplicaciones. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg. Fernando Salazar Gonzales

FORMACION ACADEMICA: Licenciada en Administracién

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Administracién de operaciones
CARGO ACTUAL: Docente
INSTITUCION: Universidad San Pedro

TIEMPO: 17 afios.

Objetivo de la investigaciéon: Determinar cémo es la calidad de servicio para los clientes de

Metalpren S.A. 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

bastan para

obtener la medicidon de

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

SUFICIENCIA Los 1 No cumple con - Los items no son suficientes para
items que el criterio medir la dimension

pertenecen a una o

misma dimensién 2. Bajo Nivel - Los items miden algin aspecto de

3. Moderado nivel

la dimensién pero no corresponden
con la

facilmente, es decir,
su sintacticay
semantica son
adecuadas.

4. Alto nivel dimension total
ésta
CLARIDAD 1 No cumple con - Elitem no es claro
el criterio , .
El item se - El item requiere bastantes
comprende 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacién muy

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

- Se requiere una modificaciéon muy
especifica de algunos de los términos del

COHERENCIA

El item tiene relaciéon

1 No cumple con
el criterio

2. Bajo Nivel

- Elitem no tiene relacién légica
con la dimension.

41



- Elitem tiene una relacién tangencial

l6gica con la 3. Moderado nivel
dimensién o con la dimensiodn.
- , 4. Alto nivel , . L
indicador que esta - Elitem tiene una relacién moderada
midiendo con la dimensidn que estd midiendo.

- Elitem se encuentra

completamente relacionado con

RELEVANCIA 1 No cumple con - El item puede ser eliminado sin que se

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

vea afectada la medicién de la
dimensidén
- El item tiene alguna relevancia, pero

otro item puede estar incluyendo lo
que mide
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MATRIZ DE COHERENCIA

OBJETO DE N
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESTUDIO DISENO DE INVESTIGACION
Enfoque:
o Cuantitativo
Objetivo general: Tipo:
Determinar como es la Calidad de atencién Basico
con los clientes internos de la empresa Nivel:
Metalpren S.A. Se ha creido Descriptivo
Objetivos especificos: conveniente no Disefio:
6. Describirllas caracteristicas Qe la calidad formular No experimental
de atencion, para con los clientes hipétesis, en Poblacién:
mterngs_ dela emprega Metalpren SA razén qué se Censal esta constituido por 44 personas como
. ¢Cémo es la calidad | /- DeSCI'I.bIr las caracteristicas de la trata de un clientes internos la empresa Metalpren S.A.
Calidad de L capacidad de respuesta, para con los - :
: de atencidn con los ; : estudio Muestra:
atencioén en los . . clientes internos de la empresa Metalpren v . - ,
i nt clientes internos de SA descriptivo, que | Calidad de Estd constituido por 44 personas como clientes
clientes internos o L o 9 i A
de la emor la empresa 8. Describir las caracteristicas de los va a permitir atencion ;\;I]:Z::;Sol-a empresa Metalpren 5.A
€ la empresa Metalpren S.A.? elementos elementos tangibles, para describir el :

Metalpren S.A.

con los clientes internos de la empresa
Metalpren SA

9. Describir las caracteristicas de la
seguridad, para con los clientes internos
de la empresa Metalpren SA

10. Describir las caracteristicas de la
empatia, para con los clientes internos de
la empresa Metalpren SA

comportamiento
de las variables
de estudio
(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010).

-Muestreo, como se selecciona la muestra

Técnica e instrumento:

Encuesta - cuestionario

-Primero: Validacion de juicio de expertos,

-Segundo: Confiabilidad: Alfa de Cronbach, se aplica una
muestra piloto

Analisis de datos:

. SPSS - procesamiento

-Excel (Base datos)

- Estadistica descriptiva: Tablas y figura de frecuencia y
porcentaje

Fuente: Elaboracién propia.




OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
OPERACIONAL
Cuando el inspector de calidad
Cumple lo prometido materiales promete hacer algo en
ciertib tiempo lo hace
Cuando tengo un problema en mi area con un
Sincero interés por resolver problemas material, el Inspector de Calidad Materiales,
CALIDAD DE muestran un sincero interés en solucionarlo
ATENCION AL
CLIENTE . . - . Habitualmente los Inspectores de Calidad
Realizan bien el servicio la primera vez ) . .
Materiales, prestan bien su servicio
Concluyen el servicio en el tiempo Los Inspectores de Calidad Materiales, prestan
prometido su servicio en el tiempo acordado
) o Los Inspectores de Calidad Materiales, insisten
La calidad de servicio es la No cometen errores en no cometer errores en sus registros o
amplitud de la discrepancia o documentos
Variable : diferencia que existe entre las | la calidad del servicio se Comportamiento confiable de los | Los Inspectores de Calidad Materiales, informan
expectativas o deseos de define en el modelo como la puntualmente y con sinceridad acerca de todos
Calidad de | Ios clientes y sus diferencia entre las empleados los eventos relacionados a su funcién
.. ; i e expectativas y las H ; Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen un
servicio percepciones en funcion de la CAPACIDAD DE Clientes se sienten seguros P

tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad y empatia” Berry (
1993).

percepciones del
consumidor interno en la
empresa Metalpren SA.

servicio rapido y agil

RESPUESTA Los empleados son amables Los Inspectores de Calidad Materiales, siempre
estan dispuestos a ayudarle
Los empleados tienen Los Inspectores de Calidad Materiales, le dedican
L . el tiempo necesario para responder a sus
conocimientos suficientes preguntas
Equipos de apariencia moderna Metalpren SA cuenta con equipos moderno
Instalaciones visualmente Las instalaciones de Metalpren son ordenadas y
atractivas limpias
ELEMENTOS g P - —
. . colaborador muestra una apariencia
TANGIBLES Empleados con apariencia pulcra 4 P
ordenada acorde sus funciones
Los materiales asociados con el servicio (como
Elementos materiales atractivos folletos o catdlogos) de Metalpren son
visualmente atractivo
SEGURIDAD Comportamiento confiable de los Los |Inspectores de Calidad Materiales, le

empleados

transmiten confianza




Clientes se sienten seguros

Me siento seguro con Los Inspectores de Calidad
Materiales

Los empleados son amables

Los Inspectores de Calidad Materiales son siempre
amables

Los empleados tienen conocimientos
suficientes

Los Inspectores de Calidad Materiales tienen
conocimientos suficientes para responder a mis
preguntas

EMPATIA

Ofrecen atencidn individualizada

Los Inspectores de Calidad Materiales, le hacen un
seguimiento personalizado

Horarios de trabajo convenientes para
los clientes

Los Inspectores de Calidad Materiales, tienen un horario
de atencion adecuado

Tienen empleados que ofrecen atencion
personalizada

Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen
informacion y atencién personalizada

Se preocupan por los clientes

Los Inspectores de Calidad Materiales, buscan lo mejor
para los intereses del cliente interno (usted)

Comprenden las necesidades de los
clientes

Los Inspectores de Calidad Materiales, comprenden sus
necesidades especificas




INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Cuestionario

INTRODUCCION: El propésito de estainvestigacion es determinarla relacién entre la calidad de servicio y
la satisfaccidon de los clientes internos. Su aporte al responder las preguntas, serd de vital importancia para su
interpretacion. Es completamente andnima vy sera utilizada con fines de diagnéstico de dicho estudio. Su participacion es
totalmente voluntaria y no sera obligatoria llenar la encuesta si asi no lo desea. Si decide participar en este estudio, por
favor responda el cuestionario, asimismo, puede dejar de llenar el cuestionario en cualquier momento, que lo crea
conveniente.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con atencion las preguntas que a continuacion se le presentan, tdmese

el tiempo que considere necesario y luego marque con un aspa (X) la respuesta que crea que es la correcta.
Marque con un aspa el area donde labora

En desacuerdo (1) Indeciso  (2) De acuerdo (3)

N° | CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE 11 2| 3

1 |cuando el Inspector de Calidad Materiales promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

2 | Cuando tengo un problema en mi area con un material, el Inspector de Calidad Materiales, muestran un

sincero interés en solucionarlo
3 [Habitualmente los Inspectores de Calidad Materiales, prestan bien su servicio

4 | Los Inspectores de Calidad Materiales, prestan su servicio en el tiempo acordado

5 | Los Inspectores de Calidad Materiales, insisten en no cometer errores en sus registros o documentos

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1123

6 | Los Inspectores de Calidad Materiales, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los
eventos relacionados a su funcion

7 | Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen un servicio rapido y agil

8 | Los Inspectores de Calidad Materiales, siempre estan dispuestos a ayudarle

9 | Los Inspectores de Calidad Materiales, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas

DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES 1123

10 [Metalpren SA cuenta con equipos moderno

11 |Las instalaciones de Metalpren son ordenadas y limpias

12 |El colaborador muestra una apariencia ordenada acorde sus funciones

13 |Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catdlogos) de Metalpren son visualmente
atractivo

DIMENSION 4: SEGURIDAD 1123

14| Los Inspectores de Calidad Materiales, le transmiten confianza

15| Me siento seguro con Los Inspectores de Calidad Materiales

16| Los Inspectores de Calidad Materiales son siempre amables

17| Los Inspectores de Calidad Materiales tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas

DIMENSION 5: EMPATIA 1 2 3
18| Los Inspectores de Calidad Materiales, le hacen un seguimiento personalizado
19| Los Inspectores de Calidad Materiales, tienen un horario de atencion adecuado

20| Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen informacion y atencion personalizada

21 | Los Inspectores de Calidad Materiales, buscan lo mejor para los intereses del cliente interno (usted)

22| Los Inspectores de Calidad Materiales, comprenden sus necesidades especificas




MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021”.

RELEVANCI OBSERVACIONES
DIMENSIONES iTEMS SUFICIENCIA COHERENCIA A CLARIDAD (SI DEBE MODIFICARSE UN
- Cuando el Inspector de Calidad Materiales promete hacer algo en cierto tiempo, lo 4 4 4 4
hace
- Cuando tengo un problema en mi area con un material, el Inspector de Calidad
Materiales, muestran un sincero interés en solucionarlo
4 4 4 4
Dimension1: | - Habitualmente los Inspectores de Calidad Materiales, prestan bien su servicio 4 4 4 4
Calidad de - Los Inspectores de Calidad Materiales, prestan su servicio en el tiempo acordado 4 4 4 4
at_enCIon al - Los Inspectores de Calidad Materiales, insisten en no cometer errores en sus 4 4 4 4
cliente registros o documentos
- Los Inspectores de Calidad Materiales, informan puntualmente y con sinceridad 4 4 4 4
. L acerca de todos los eventos relacionados a su funcion
Dimension 2: Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen un servicio rapido y agil 4 4 4 4
Capacidad de . . . ——
Los Inspectores de Calidad Materiales, siempre estan dispuestos a ayudarle 4 4 4 4
respuesta
Los Inspectores de Calidad Materiales, le dedican el tiempo necesario para responder a 4 4 4 4
sus preguntas
Metalpren SA cuenta con equipos moderno 4 4 4 4
Las instalaciones de Metalpren son ordenadas y limpias 4 4 4 4
Dimension 3: | Elcolaborador muestra una apariencia ordenada acorde sus funciones 4 4 4 4
Elen!entos Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de Metalpren son 4 4 4 4
tanglbles visualmente atractivo
Los Inspectores de Calidad Materiales, le transmiten confianza 4 4 4 4
Me siento seguro con Los Inspectores de Calidad Materiales 4 4 4 4
Los Inspectores de Calidad Materiales son siempre amables 4 4 4 4




Dimension 4:

Los Inspectores de Calidad Materiales tienen conocimientos suficientes para responder
amis preguntas

N

Dimension 5:
Empatia

Los Inspectores de Calidad Materiales, le hacen un seguimiento personalizado

Los Inspectores de Calidad Materiales, tienen un horario de atencién adecuado

Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen informacién y atencién personalizada

Los Inspectores de Calidad Materiales, buscan lo mejor para los intereses del cliente interno (usted)

Los Inspectores de Calidad Materiales, comprenden sus necesidades especificas

e IR N

R E R RS

= = I -

IR R

*Para los casos de equivalencia semdantica se deja una casilla por item, ya que se evaluara si la traduccién o el cambio en
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ASPECTO GENERALES

ASPECTO SI NO OBSERVACIONES
[
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser X
negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada X
VALI
APLICABLE SI X NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES Sl NO
X
Validado por: Mg Fernando Salazar Fecha: 03-08-2021
Email: Fernando.salazar@usanpedro.edu.pe
Tlfno 043-568974




Juicio de expertos N° 02

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS PROGRAMA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Afo del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

Chimbote 03 agosto del 2021

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de
Administracion de la Universidad San Pedro; para manifestarle que el alumno(a) RONY
ALONSO CABALLERO AMBRIO esta desarrollando su tesis Titulada “CALIDAD DE ATENCION
EN LOS CLIENTES INTERNO DE LA EMPRESA METALPREN S.A.. LIMA 2021.”; por lo que
conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la
investigacion, le solicito su colaboracién en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la
validacion del instrumento(s) CUESTIONARIO — CALIDAD DE ATENCION EN LOS

CLIENTES de la presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo a

usted.



p o
Ko ==

Jorge Daniel Pérez

Docente asesor Investigacion cientifica

Adjunto.
1. Planilla de juicio de expertos

2. Matriz de consistencia
3. Matriz de operacionalizacién de las variables
4. Instrumento de investigacion

5. Matriz de validacidn de experto
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| ISP | UNIVERSIDAD SAN PEDRO
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VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS PROGRAMA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente de Ia
investigacién “Calidad de servicio para los clientes Agrobanco, provincia de Casma, 2021”. La
evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean viélidos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la
elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracién como a sus aplicaciones. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg. Fernando Salazar Gonzales

FORMACION ACADEMICA: Licenciada en Administracién

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Administracion de operaciones
TIEMPO: 17 afios. CARGO ACTUAL: Docente

INSTITUCION: Universidad San Pedro

Objetivo de la investigacién: Determinar cémo es la calidad de servicio para los clientes de

Metalpren S.A. 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

| CATEGORIA | CALIFICACION | INDICADOR |




SUFICIENCIA Los
items que
pertenecen a una
misma dimension
bastan para

obtener la medicidon de

1 No cumple con
el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

Los items no son suficientes para
medir la dimensién

Los items miden algun aspecto de
la dimensién pero no corresponden
con la

4. Alto nivel dimensidn total
ésta . )
CLARIDAD 1 No cumple con El item no es claro
el criterio , .
El item se El item requiere bastantes
comprende 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion muy

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del

COHERENCIA

El item tiene relacién

1 No cumple con
el criterio

o Y . R W 1 1

El item no tiene relacién logica
con la dimension.




- Elitem tiene una relacién tangencial

l6gica con la 3. Moderado nivel
dimensién o con la dimensiodn.
- , 4. Alto nivel , . L
indicador que esta - Elitem tiene una relacién moderada
midiendo con la dimensidn que estd midiendo.

- Elitem se encuentra

completamente relacionado con

RELEVANCIA 1 No cumple con - El item puede ser eliminado sin que se

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

vea afectada la medicién de la
dimensidén
- El item tiene alguna relevancia, pero

otro item puede estar incluyendo lo
que mide




MATRIZ DE COHERENCIA
OBJETO DE N
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESTUDIO DISENO DE INVESTIGACION
Enfoque:
Objetivo general: .clf\.uarft'tat'vo
Determinar cémo es la Calidad de atencién BIP(_)-
con los clientes internos de la empresa ?SIC_O
Metalpren S.A. Seh id vael', ;
Obijetivos especificos: e ha c_rel 0] D?SCIIptIVO
11, Describir las caracteristicas de la | conveniente no Disefio:
calidad de atencion, para con los formular No experimental
clientes internos de la empresa Metalpren | hip6tesis, en Poblacion:
] SA razon que se Censal esta constituido por 44 personas como
Calidad de éComo eslla calidad | 19, Describir las caracteristicas de la | trata de un clientes internos la empresa Metalpren S.A.
9 de atencion con los | capacidad de respuesta, paraconlos | estudio Muestra:
atlenC|onl en los clientes internos de clientes internos de la empresa Metalpren descriptivo, que | Calidad de Esta constituido por 44 personas como clientes
clientes internos la empresa SA N N va a permitir atencion internos la empresa Metalpren S.A.
de la empresa Metalpren S.A.? 13. Describir las caracteristicas de los describir el Muestreo:

Metalpren S.A.

elementos elementos tangibles, para
con los clientes internos de la empresa
Metalpren SA

14. Describir las caracteristicas de la
seguridad, para con los clientes internos
de la empresa Metalpren SA

15. Describir las caracteristicas de la
empatia, para con los clientes internos de
la empresa Metalpren SA

comportamiento
de las variables
de estudio
(Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010).

-Muestreo, como se selecciona la muestra
Técnica e instrumento:

Encuesta - cuestionario

-Primero: Validacion de juicio de expertos,

-Segundo: Confiabilidad: Alfa de Cronbach, se aplica una

muestra piloto

Analisis de datos:

. SPSS - procesamiento
-Excel (Base datos)

- Estadistica descriptiva: Tablas y figura de frecuencia y

porcentaje

Fuente: Elaboracién propia.




OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

s DEFINICION ITEMS
VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL
Cuando el inspector de calidad
Cumple lo prometido materiales promete hacer algo en
ciertib tiempo lo hace
Cuando tengo un problema en mi area con un
Sincero interés por resolver problemas material, el Inspector de Calidad Materiales,
CALIDA[,) DE muestran un sincero interés en solucionarlo
ATENCION AL
CLIENTE . } - . Habitualmente los Inspectores de Calidad
Realizan bien el servicio la primera vez - . o
Materiales, prestan bien su servicio
La calidad de servicio es la Concluyen el servicio en el tiempo Los Ins_p_ectores _de Calidad Materiales, prestan
amplitud de la discrepancia o prometido su servicio en el tiempo acordado
Variable : diferencia que existe entre las | 1a calidad del servicio se Los Inspectores de Calidad Materiales, insisten
expectativas o deseos de define en el modelo como la No cometen errores en no cometer errores en sus registros o
Calidad de los clientes y sus diferencia entre las documentos
. ., expectativas y las . . i i i
servicio percepciones en funcién de la p y Comportamiento confiable de los | Los Inspectores de Calidad Materiales, informan

tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad y empatia” Berry (
1993).

percepciones del
consumidor interno en la
empresa Metalpren SA.

CAPACIDAD DE

empleados

puntualmente y con sinceridad acerca de todos
los eventos relacionados a su funcién

Clientes se sienten seguros

Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen un
servicio rapido y agil

RESPUESTA Los empleados son amables Los Inspectores de Calidad Materiales, siempre
estan dispuestos a ayudarle
Los empleados tienen Los Inspectores de Calidad Materiales, le dedican
. . el tiempo necesario para responder a sus

conocimientos suficientes preguntas

Equipos de apariencia moderna Metalpren SA cuenta con equipos moderno
ELEMENTOS Instalaciones visualmente Las instalaciones de Metalpren son ordenadas y
TANGIBLES atractivas limpias

Empleados con apariencia pulcra

El colaborador muestra una
ordenada acorde sus funciones

apariencia




Elementos materiales atractivos

Los materiales asociados con el servicio (como
folletos o catdlogos) de Metalpren son
visualmente atractivo

Comportamiento confiable de los
empleados

Los Inspectores de Calidad Materiales, le
transmiten confianza

Clientes se sienten seguros

Me siento seguro con Los Inspectores de Calidad

SEGURIDAD Materiales

Los empleados son amables Los Inspectores de Calidad Materiales son siempre
P amables
Los empleados tienen conocimientos Los Inspectores de Calidad Materiales tienen
. conocimientos suficientes para responder a mis
suficientes preguntas
Ofrecen atencién individualizada Los Inspectores de Calidad Materiales, le hacen un
z seguimiento personalizado

Horarios de trabajo convenientes para Los Inspectores de Calidad Materiales, tienen un horario
los clientes de atencion adecuado

EMPATIA Tienen empleados que ofrecen atencién Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen

personalizada

informacion y atencién personalizada

Se preocupan por los clientes

Los Inspectores de Calidad Materiales, buscan lo mejor
para los intereses del cliente interno (usted)

Comprenden las necesidades de los
clientes

Los Inspectores de Calidad Materiales, comprenden sus
necesidades especificas




INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: Cuestionario

INTRODUCCION: El propésito de estainvestigacion es determinarla relacién entre la calidad de servicio y
la satisfaccidon de los clientes internos. Su aporte al responder las preguntas, serd de vital importancia para su
interpretacion. Es completamente andnima vy sera utilizada con fines de diagnéstico de dicho estudio. Su participacion es
totalmente voluntaria y no sera obligatoria llenar la encuesta si asi no lo desea. Si decide participar en este estudio, por
favor responda el cuestionario, asimismo, puede dejar de llenar el cuestionario en cualquier momento, que lo crea
conveniente.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con atencion las preguntas que a continuacion se le presentan, tdmese

el tiempo que considere necesario y luego marque con un aspa (X) la respuesta que crea que es la correcta.
Marque con un aspa el area donde labora

En desacuerdo (1) Indeciso  (2) De acuerdo (3)

N° | CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE 11 2| 3

1 |cuando el Inspector de Calidad Materiales promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

2 | Cuando tengo un problema en mi area con un material, el Inspector de Calidad Materiales, muestran un

sincero interés en solucionarlo
3 [Habitualmente los Inspectores de Calidad Materiales, prestan bien su servicio

4 | Los Inspectores de Calidad Materiales, prestan su servicio en el tiempo acordado

5 | Los Inspectores de Calidad Materiales, insisten en no cometer errores en sus registros o documentos

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1123

6 | Los Inspectores de Calidad Materiales, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todos los
eventos relacionados a su funcion

7 | Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen un servicio rapido y agil

8 | Los Inspectores de Calidad Materiales, siempre estan dispuestos a ayudarle

9 | Los Inspectores de Calidad Materiales, le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas

DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES 1123

10 [Metalpren SA cuenta con equipos moderno

11 |Las instalaciones de Metalpren son ordenadas y limpias

12 |El colaborador muestra una apariencia ordenada acorde sus funciones

13 |Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catdlogos) de Metalpren son visualmente
atractivo

DIMENSION 4: SEGURIDAD 1123

14| Los Inspectores de Calidad Materiales, le transmiten confianza

15| Me siento seguro con Los Inspectores de Calidad Materiales

16| Los Inspectores de Calidad Materiales son siempre amables

17| Los Inspectores de Calidad Materiales tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas

DIMENSION 5: EMPATIA 1 2 3
18| Los Inspectores de Calidad Materiales, le hacen un seguimiento personalizado
19| Los Inspectores de Calidad Materiales, tienen un horario de atencion adecuado

20| Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen informacion y atencion personalizada

21 | Los Inspectores de Calidad Materiales, buscan lo mejor para los intereses del cliente interno (usted)

22| Los Inspectores de Calidad Materiales, comprenden sus necesidades especificas




MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021”.

RELEVANCI OBSERVACIONES
DIMENSIONES iTEMS SUFICIENCIA COHERENCIA A CLARIDAD (SI DEBE MODIFICARSE UN
- Cuando el Inspector de Calidad Materiales promete hacer algo en cierto tiempo, lo 4 4 4 4
hace
- Cuando tengo un problema en mi area con un material, el Inspector de Calidad
Materiales, muestran un sincero interés en solucionarlo
4 4 4 4
Dimension1: | - Habitualmente los Inspectores de Calidad Materiales, prestan bien su servicio 4 4 4 4
Calidad de - Los Inspectores de Calidad Materiales, prestan su servicio en el tiempo acordado 4 4 4 4
at_encwn al - Los Inspectores de Calidad Materiales, insisten en no cometer errores en sus 4 4 4 4
cliente registros o documentos
- Los Inspectores de Calidad Materiales, informan puntualmente y con sinceridad 4 4 4 4
. ., acerca de todos los eventos relacionados a su funcion
Dimension 2: Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen un servicio rapido y agil 4 4 4 4
Capacldad de Los Inspectores de Calidad Materiales, siempre estan dispuestos a ayudarle 4 4 4 4
respuesta
Los Inspectores de Calidad Materiales, le dedican el tiempo necesario para responder a 4 4 4 4
sus preguntas
Metalpren SA cuenta con equipos moderno 4 4 4 4
Las instalaciones de Metalpren son ordenadas y limpias 4 4 4 4
Dimension 3: El colaborador muestra una apariencia ordenada acorde sus funciones 4 4 4 4
Ele"!entos Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catilogos) de Metalpren son 4 4 4 4
tanglbles visualmente atractivo
Los Inspectores de Calidad Materiales, le transmiten confianza 4 4 4 4
Me siento seguro con Los Inspectores de Calidad Materiales 4 4 4 4
. 'y Los Inspectores de Calidad Materiales son siempre amables
Dimension 4: 4 4 4 4
. Los Inspectores de Calidad Materiales tienen conocimientos suficientes para responder 4 4 4 4
Seguridad amis preguntas
Los Inspectores de Calidad Materiales, le hacen un seguimiento personalizado 4 4 4 4
. ., Los Inspectores de Calidad Materiales, tienen un horario de atencion adecuado 4 4 4 4
Dimension 5: _ _ _ _ _ _
Los Inspectores de Calidad Materiales, ofrecen informacion y atencién personalizada 4 4 4 4
Empatla Los Inspectores de Calidad Materiales, buscan lo mejor para los intereses del cliente interno (usted) 4 4 4 4
Los Inspectores de Calidad Materiales, comprenden sus necesidades especificas 4 4 4 4

[\



*Para los casos de equivalencia semdntica se deja una casilla por item, ya que se evaluara si la traduccién o el cambio en vocabulario son suficientes.

ASPECTO GENERALES

ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES
X
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario
X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion
X
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial
X
El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa
su respuesta, sugiera los items a afiadir
X
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada
VALIDEZ

APIICARIF SI_X

NO APIICARIF

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

S|

NO

Validado por: Mg Fernando Salazar

Fecha: 03-08-2021
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Tlfno 043-568974

Email: Fernando.salazar@usanpedro.edu.pe




Juicio de expertos N° 02

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS PROGRAMA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Afo del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia”

Chimbote 03 agosto del 2021

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de
Administracion de la Universidad San Pedro; para manifestarle que el alumno(a) RONY
ALONSO CABALLERO AMBRIO esta desarrollando su tesis Titulada “CALIDAD DE ATENCION
EN LOS CLIENTES INTERNO DE LA EMPRESA METALPREN S.A.. LIMA 2021.”; por lo que
conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la
investigacion, le solicito su colaboracién en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la
validacion del instrumento(s) CUESTIONARIO — CALIDAD DE ATENCION EN LOS

CLIENTES de la presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo a

usted.



p o
Ko ==

Jorge Daniel Pérez

Docente asesor Investigacion cientifica

Adjunto.
1. Planilla de juicio de expertos

2. Matriz de consistencia
3. Matriz de operacionalizacién de las variables
4. Instrumento de investigacion

5. Matriz de validacidn de experto
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| ISP | UNIVERSIDAD SAN PEDRO
‘e:ks:

VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS PROGRAMA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente de Ia
investigacién “Calidad de servicio para los clientes Agrobanco, provincia de Casma, 2021”. La
evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean viélidos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la
elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracién como a sus aplicaciones. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg. Karina Valdiviezo Perez

FORMACION ACADEMICA: Licenciada en Administracidn

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Administracion de Logistica

TIEMPO: 17 afios. CARGO ACTUAL: Coordinadora programas de Administracion y

Contabilidad — Filial Piura; Universidad San Pedro

INSTITUCION: Universidad San Pedro - Filial Piura

Objetivo de la investigacidon: Determinar cémo es la calidad de servicio para los clientes de

Agrobanco, provincia de Casma, 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

| CATEGORIA | CALIFICACION | INDICADOR |




SUFICIENCIA Los
items que
pertenecen a una
misma dimension
bastan para

obtener la medicidon de

1 No cumple con
el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

Los items no son suficientes para
medir la dimensién

Los items miden algun aspecto de
la dimensién pero no corresponden
con la

4. Alto nivel dimensidn total
ésta . )
CLARIDAD 1 No cumple con El item no es claro
el criterio , .
El item se El item requiere bastantes
comprende 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion muy

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del

COHERENCIA

El item tiene relacién

1 No cumple con
el criterio

o Y . R W 1 1

El item no tiene relacién logica
con la dimension.




- Elitem tiene una relacién tangencial

l6gica con la 3. Moderado nivel
dimensién o con la dimensiodn.
- , 4. Alto nivel , . L
indicador que esta - Elitem tiene una relacién moderada
midiendo con la dimensidn que estd midiendo.

- Elitem se encuentra

completamente relacionado con

RELEVANCIA 1 No cumple con - El item puede ser eliminado sin que se

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

vea afectada la medicién de la
dimensidén
- El item tiene alguna relevancia, pero

otro item puede estar incluyendo lo
que mide




ANEXO N°01 MATRIZ DE COHERENCIA

OBJETO DE
TITULO PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS ceTiLimiA DISENO DE INVESTIGACION
Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Basico
Objetivo general Nivel: Descriptivo
Disefio: No experimental, de
Determinar cémo es la calidad de corte transversal
servicio para los clientes de Agrobanco, . Poblacion: Censal
incia de C 2021 Este estudio no
provincia de Lasma, requiere del Muestra: Censal
planteamiento de Muestreo: Censal
Objetivos especificos hipétesis, puesto Técnica e instrumento:
que solo es
. Encuesta — Cuestionario
necesario plantear
L - Describir las caracteristicas de la hipdtesis en -Primero: Validacion de juicio de
éComoesla T . . . . expertos.
. , confiabilidad, para los clientes de investigaciones
Calidad de calidad de o oo sezundo: Confiabilidad: Alfa d
- . Agrobanco, provincia de Casma, descriptivas que -Segundo: Confiabilidad: Alfa de
servicio para los | servicio para los
. . 2021. busquen Cronbach, se aplica a una muestra
clientes de clientes de .
_ .. ronosticar una .
Agrobanco, Agrobanco, - Describir las caracteristicas de la p' ) piloto.
L - . cifrao un hecho, o Calidad de
provincia de provincia de capacidad de respuesta, para los , -
bien se trate de servicio

Casma, 2021.

Casma, 2021?

clientes de Agrobanco, provincia de
Casma, 2021.

investigaciones
carrelacionales o

Analisis de datos:
SPSS-Procesamiento

Evral RBaca da Datnc




Fuente: Elaboracién propia.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Segun Zeithaml ¢El colaborador de Agrobanco cumple lo ofrecido de
. Cumple lo prometido los servicios de la entidad?
(1987 s/p, citado La calidad de P P - - P
¢El colaborador muestra un interés sincero en
en Guzmany servicio para los Sincero interés por resolver | solucionarlo cuando usted tiene alguna queja y/o
Vega 2006) “Es usuarios de problemas reclamo del servicio?
Realizan bien el servicio la éla atencidn que le brindd el colaborador fue la
o la opinién del Agrobanco es la i )
o primera vez correcta desde la primera vez?
E cliente acerca de opinion de la Concluyen el servicio en el éSe cumple con el servicio de acuerdo con lo
m . . . . . ?
w | la superioridad y superioridad y Confiabilidad tiempo prometido promocionado? ' ' _ _
g lendi ¢El colaborador realiza bien los tramites del servicio
g excelencia excelencia como No cometen errores que usted solicita?
E un todo. Una Comunican cuando concluirdn | ¢El colaborador te comunica sobre el término del
o acerca de una

entidad como un
todo. Esta es una
forma de actitud,

y resulta desde

forma de actitud
al realizar

comparaciones

Capacidad de
respuesta

el servicio

servicio solicitado?

Los empleados ofrecen un
servicio rapido

¢El colaborador le brinda una atencidn rapida?

Los empleados siempre
estan dispuestos a

é¢Considera que el colaborador siempre esta dispuesto
a ayudarlo?

Los empleados nunca
estan demasiados

¢El colaborador muestra interés en solucionarle
sus problemas con el servicio?




una comparaciéon

de exnectativas v

entre

exnectativag v

Seguridad

Comportamiento confiable
de los empleados

¢éEl comportamiento del
confianza?

colaborador

le

inspira




desempeiio

percibido”.

Clientes se sienten seguros

é¢Usted se siente seguro en la realizacion del servicio
solicitado?

Los empleados son amables

éEl colaborador siempre amable con usted?

Los empleados tienen
conocimientos suficientes

éCree que el colaborador tiene total conocimiento
del servicio?

Ofrecen atencidn
individualizada

¢El  colaborador le brinda una atencidn
individualizada?

Horarios de trabajo
convenientes para los

¢El horario de atencion es apropiado para usted?

Tienen empleados que
ofrecen atencién

é¢Agrobanco cuenta con empleados que le brinda
atencién personalizada?

Se preocupan por los clientes

éAgrobanco se preocupa por cuidar los intereses de
sus clientes?

Comprenden las
necesidades de los

¢éEl  colaborador comprende sus necesidades
especificas?

Equipos de apariencia

moderna é¢Agrobanco cuenta con equipos modernos?
Instalaciones visualmente éLas instalaciones de Agrobanco son ordenadas vy
atractivas limpias?
Empleados con apariencia ¢El colaborador muestra una apariencia ordenada
pulcra y pulcra?
¢Los materiales asociados con el servicio (como
Mlomm e oot folletos o catdlogos) de Agrobanco son visualmente
atractivos

atractivo?







INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Instrucciones: puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que usted crea conveniente. Marque solo
una alternativa segun sea el caso, se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. Si necesita

ayuda puede solicitarlo a la persona encargada gracias. Marque de acuerdo al siguiente cuadro:

Muy de acuerdo 3
Indiferente 2
Muy en desacuerdo 1
N° ITEMS ESCALA

¢El colaborador de Agrobanco cumple lo ofrecido de los servicios

1 1 A | 1D

éEl colaborador muestra un interés sincero en solucionarlo

2 | cuando usted tiene alguna queja y/o reclamo del servicio?

éLa atencion que le brindé el colaborador fue la correcta desde

3 | la primera vez?

4 | éSe cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionado?

¢El colaborador realiza bien los tramites del servicio que usted

1t 2

¢éEl colaborador te comunica sobre el término del servicio

6 | solicitado?

7 | éEl colaborador le brinda una atencion rapida?

g8 | ¢Considera que el colaborador siempre esta dispuesto a ayudarlo?

¢El colaborador muestra interés en solucionarle sus problemas
con

10 | ¢El comportamiento del colaborador le inspira confianza?

11 | ¢Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado?

12 | ¢El colaborador siempre amable con usted?

13 | éCree que el colaborador tiene total conocimiento del servicio?

14 | ¢El colaborador le brinda una atencién individualizada?

15 | ¢El horario de atencién es apropiado para usted?

¢Agrobanco cuenta con empleados que le brinda atencidn

16

1.0

v
17 | ¢Agrobanco se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes?

18 | ¢El colaborador comprende sus necesidades especificas?




19

éAgrobanco cuenta con equipos modernos?




20

¢Las instalaciones de Agrobanco son ordenadas y limpias?

21

¢El colaborador muestra una apariencia ordenada y pulcra?

22

éLos materiales asociados con el servicio (como folletos o




MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad de servicio para los clientes de Agrobanco, provincia de Casma, 2021”.

RELEVANCI OBSERVACIONES
DIMENSIONES iTEMS SUFICIENCIA COHERENCIA A CLARIDAD (SI DEBE MODIFICARSE UN
- ¢Elcolaborador de Agrobanco cumple lo ofrecido de los servicios de la entidad? 4 4 4 4 '
- ¢El colaborador muestra un interés sincero en solucionarlo cuando usted
tiene alguna queja y/o reclamo del servicio? 4 4 4 4
Dimension 1: | éLa atencion que le brindé el colaborador fue la correcta desde la primera vez? 4 4 4 4
Confiabilidad | - ¢éSe cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionado? 4 4 4 4
- ¢El colaborador realiza bien los tramites del servicio que usted solicita? 4 4 4 4
- ¢El colaborador te comunica sobre el término del servicio solicitado? 4 4 4 4
Dimension 2: | - ¢Elcolaborador le brinda una atenci6n rapida? 4 4 4 4
Capacidad de | - :cConsidera que el colaborador siempre esta dispuesto a ayudarlo? 4 4 4 4
respuesta - ¢El colaborador muestra interés en solucionarle sus problemas con el servicio? 4 4 4 4
- ¢El comportamiento del colaborador le inspira confianza? 4 4 4 4
- ¢Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado? 4 4 4 4
Dimension 3: | - ¢El colaborador siempre amable con usted? 4 4 4 4
Seguridad - ¢Cree que el colaborador tiene total conocimiento del servicio? 4 4 4 4
- ¢El colaborador le brinda una atencién individualizada? 4 4 4 4
- ¢Elhorario de atencion es apropiado para usted? 4 4 4 4
Dimension 4: ¢Agrobanco cuenta con empleados que le brinda atencidn personalizada? 4 4 4 4
Empatia ¢Agrobanco se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes? 4 4 4 4
- ¢El colaborador comprende sus necesidades especificas? 4 4 4 4
- ¢éAgrobanco cuenta con equipos modernos? 4 4 4 4
Dimension 5:
Elementos - ¢lasinstalaciones de Agrobanco son ordenadas y limpias? 4 4 4
tangibles - ¢El colaborador muestra una apariencia ordenada y pulcra? 4 4 4
- ¢Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catdlogos) de
4 4 4 4

[\



*Para los casos de equivalencia semantica se deja una casilla por item, ya que se evaluard si la traduccién o el cambio en vocabulario son suficientes.

ASPECTO GENERALES

ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES
X
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario
X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacién
X
Los items estdn distribuidos en forma légica y secuencial
X
El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa
su respuesta, sugiera los items a afadir
X
Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada
VALIDEZ

APIICARIF

SI X

NO APIICARIF

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

N

NO

Validado por: Mg Karina VaIdiviez‘o Pérez

Fecha: 03-08-2021
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Firma:

Teléfono: 073-487956

Email: karinavevv@hotmail.com
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