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EL NIVEL DE SERVICIO EN LA EMPRESA G&H INVERSIONES EN
BAMBAMARCA 2018

THE LEVEL OF SERVICE IN THE COMPANY G&H INVESTMENTS IN
BAMBAMARCA 2018

José Luis Medina Bautista*
Miguel Angel Medina Bautista?

RESUMEN

La presente investigacion data la realidad de la calidad de servicio en atencién de la
empresa G&H Inversiones a través del area de ventas, la investigacion es de tipo descriptivo-
propositivo, la poblacion y la muestra estuvo dado por 7 personas, a las cuales se realizé la
aplicacion de una encuesta, de tal proceso se arribé a conclusiones donde se concret6 los
componentes organizacionales que determinan la calidad de servicio, teniéndose como
resultado las capacitaciones a los trabajadores al momento de ser contratados, el dar a
conocer las metas, objetivos, mision, vision de la empresa asi como las estrategias, entre
otros; asi mismo se concluyo que en cuanto al nivel de la calidad de servicio es buena, esto
debido a que la empresa emplea metodologias periédicamente para incrementar el nivel de
calidad de servicios, asi como también el hecho de que los trabajadores se encuentren
capacitados para la atencion del cliente y también el hecho de que los trabajadores sientan
satisfaccion por laborar en la empresa, asi mismo se precisé las debilidades y fortalezas
empresariales, en debilidades, la falta capacitacion constante en diferentes aspectos, la
escaza infraestructura, tecnologia y mobiliario adecuado, asi como el exiguo capital que
impide superar ciertas dificultades, en cuanto a fortalezas se detalla la calidad de atencion
de los trabajadores, asi como la calidad de los productos y el contacto y trato que se tiene

con el cliente.

PALABRAS CLAVE: Cliente Interno, Calidad de Servicio, Atencion, Departamento

de Ventas.
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ABSTRACT

The present investigation dates the reality of the quality of service in attention of the
company G&H investments through the sales area, the investigation is of descriptive-
proactive type, the population and the sample was given by 7 people, to which the application
of a survey was carried out, from this process conclusions were reached where the
organizational components that determine the quality of service were finalized, having, as a
result, of the training to the workers at the time of being hired, the publicizing of the goals,
objectives, mission, vision of the company as well as strategies, among others; Likewise, it
was concluded that the level of quality of service is good, this is because the company uses
methodologies periodically to increase the level of quality of services, as well as the fact that
the workers are trained to care of the client and also the fact that the workers feel satisfaction
for working in the company, likewise the weaknesses and business strengths were pointed
out, in weaknesses, the lack of constant training in different aspects, the lack of
infrastructure, technology, and adequate furniture, as well as the meager capital that prevents
overcoming certain difficulties, in terms of strengths, the quality of the workers' attention is

detailed, as well as the quality of the products and the contact and treatment of the client.

KEYWORD: Internal customer, quality of service, attention, sales department.
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I.  INTRODUCCION

El Siglo 21 fuente y consolidante de grandes cambios en todo aspecto, en el cual el
aspecto empresarial no se ha encontrado inmune de calibraciones o cambios radicales, es de
esta forma que a fin de poder lograr un posicionamiento en el campo competitivo de un
determinado sector econémico, los cambios han venido surgiendo, desde diferentes vértices,
como las economias inestables, politicas de gobierno, competencia desleal, asi como
también, de los cambios en la percepcion de los clientes externos e internos respecto, a la
calidad del producto, cada vez teniendo un punto de vista mas exigente, cada vez a fin de
poder obtener mas beneficio, asi como también exigencia en el aspecto de servicio, la
situacién demuestra que la realidad econémica ya no es la de empresa de produccién sino
“empresa de servicio”, el servicio, se ha posicionado como una imperante que toda empresa
debe tener, no importando si su producto es bueno o regular o innovador, ya que en el factor
comun de que todas empresas se inclinan y despuntan en cuanto a la calidad del producto
hay echar a mirar hacia el factor que es muy poco explotado y aprovechado la calidad de
servicio, fortaleza que es necesario ahora para obtener una posicion consolidada en el
mercado mantenerse en la érbita de competencia y con esfuerzo pero lograble en la cima de

la Industria.

En el Peru la situacion respecto a la calidad de servicio esta en proceso de transicion,
en el que algunas empresas de todo el universo del comercio peruano se inclinan hacia la
calidad del servicio, sin embargo la gran mayoria de personas que tienen relacion con el
comercio, debido a diversos factores, aun todavia ofrece y demanda poco, respecto a la
calidad de servicio, emporios grandes como “Polvos Azules”, “Gamarra”, entre otros
bombardean con publicidad a los consumidores a fin de atraerlos e incrementar sus
utilidades, métodos que disfrazan la poca calidad de los productos asi como la mala atencién
que se ofrece, realidad que traducen los comerciantes en precios bajos que finalmente
cumplen su objetivo de atraer a la gran masa de la poblacion demandante (IPM s.f). Esta
realidad comercial preponderante en el pais, no trae desahogo finalmente a la sociedad del
consumo y en general a la sociedad en su conjunto aunque asi lo aparente en un inicio, sino
que por el contrario oculta mucho tras el espectro, informalidad, descontento social,
delincuencia, insalubridad, estancamiento cultural, estancamiento en el progreso social, en
el Progreso creativo y diversos factores lacerantes mas que se van desprendiendo con el

transcurso del tiempo y con el roce social por consecuencia el crecimiento social se estanca



y tarda el progreso como se dese6 en un primer momento al decidirse por aquellas

metodologias de consumo.

Si se menciona como en situacién transitiva la realidad de las madres del progreso de
todos los pueblos del Perd descentralizado, la ciudad representativa del Perq, la situacion de
Cajamarca y especificamente de la ciudad Bambamarca no dista mucho aunque hay quien
diga que por el hecho de ser realidades con demografias méas pequefias se podria ejercer un
control mas eficiente, no obstante, la realidad evidencia, la generalizacion de todo un Perd
en proceso de superar su cultura de calidad en los diversos servicios. TOmese en cuenta la
calidad que ofrece la entidad gubernamental representante de la ciudad de Bambamarca es
todavia con mucha condescendencia adolescente en calidad de servicio, por ejemplo en
cuanto al nivel de servicio que ofrece respecto al agua potable y alcantarillado se evidencia
gue muchas veces no existe por lo menos un aceptable nivel de calidad de servicio téngase
en cuenta el caso de los cortes del servicio de agua que realizan esporadicamente en el que
casualmente se avisa anticipadamente a los consumidores, situacion que genera malestar en
la poblacion en general; sin embargo, el sector publico no es solamente el Gnico que adolece
respecto a la calidad de servicio, también el sector privado, en el que se menciona de manera
generalizada por ejemplo, la informalidad mostrada en las calles de la ciudad de
Bambamarca de los comerciantes que al igual que la ciudad de Lima ofertan sus productos
a maodicos precios a costa de un nivel de servicio muy modesto, de igual manera el nivel de
calidad de servicio se aprecia en términos muy bajos en establecimientos formales en el que
se puede ofrecer si bien es cierto productos de mejor calidad y mejor presentados pero con
la calidad al cliente bien mesurada, no obstante, existen algunos casos salvables como el
caso de entidades bancarias asi como restaurantes, sastrerias, entre otros que ofrecen un nivel
de servicio aceptable, o definido quizas, aceptable debido al moderado nivel de idiosincrasia

de demanda de la poblacion respecto al nivel de calidad de servicio.

La realidad empresarial y comercial tanto del Per( asi como en la ciudad de
Bambamarca respecto al nivel de calidad de servicio es todavia, como en otros factores, fruto
de progreso, en tal objetivo de progresar de manera mas pronta el presente proyecto dirige
su campo de estudio a analizar el nivel de calidad de servicio que tiene una empresa de la
ciudad de Bambamarca, a fin de contribuir y generar una fuente de estudio para muchos mas
investigadores posteriores y mejorar el nivel de calidad de servicio que ofrecen las empresas

del medio, y lo que es més a contribuir a la elevacién del nivel de idiosincrasia del publico



consumidor a ser mas exigente respecto al nivel de servicio de tal forma que se forme un
ecosistema de calidad de servicio y que ayude al crecimiento social de la poblacién, en el

bienestar social, en el crecimiento de los conocimientos, crecimiento econémico, etc.

1.1. El problema de Investigacion

El mundo comercial de la actualidad, es un mundo diferente a lo que otrora era el
comercio que marchaba entorno a la competitividad econdémica, con conocimientos mas
rudimentarios y experimentales que muy poco echaban uso de los conocimientos que
buscaban el incremento de la productividad y de la implicancia que tenia el recurso humano
en el crecimiento de la empresa sin tener en cuenta que era este trabajador quién era la puerta
de vaivén entre la empresa, concordantemente la realidad comercial actual no permite
contemplaciones en aspectos como este, si es que el objetivo de la empresa es flotar en la
superficie y salir hace tierra, es por ello que ahora es muy fundamental el hecho de girar y
echar vista a los trabajadores en cuanto al factor importante que implican ellos en la calidad
de servicio que se brinda a los clientes y cuan importante es tener una estabilidad de esa
misma calidad, estabilidad que es fruto de estudios constantes en base de los cambios
organizacionales y comerciales de la actualidad y que no solamente es fruto de contar con
una economia holgada que en cierta forma si solucionan problemas relacionados con la
calidad de servicio pero que, no en su totalidad es el seguro de esta calidad sino que mas
bien la calidad de servicio implica mucho mas cosas como el estado animico de los
trabajadores, la forma de atencidn, establecimiento, la clara definicion de los objetivos de la
empresa, incentivacion economica basado en competitividad de los trabajadores, entre otros
factores que influyen en la empresa como el mercado, el tamafio de la empresa, la poblacion.

el objetivo, el rubro comercial, el tiempo, el gobierno, etc.

Echando de uso los conocimientos que para incrementar la productividad y el
comercio es fundamental mejorar la calidad de servicio hacia los clientes y que para esto es
fundamental tener en cuenta el principal implicado que es el trabajador interno, la empresa
G&H Inversiones, una empresa dedicada a la elaboracion de trajes de todo tipo tomod
conciencia de su realidad, el hecho de quedarse atras y de ser relegado a la denominacion de
una de las empresas menos competitivas en el mercado de elaboracion de trajes, pero a la
que se tomd conciencia también se empezd a tomar accion al recordar los objetivos que la
empresa tenia al momento de iniciar, el hecho de ser reconocidos en el mercado local como

una de las empresas o la empresa mas competitiva del medio. En ese recordaris de objetivos



es que se realiza este analisis de la empresa G&H Inversiones para identificar las falencias
que expliquen por que la empresa no esta en una posicién competitiva ideal para lo cual el
estudio es dirigido hacia al nivel de calidad de servicio que ofrece y en tal fin se realiza el

presente estudio.

1.2. Antecedentes.
1.2.1. Internacionales

Rojas, J. (2015). En su estudio de investigacion titulado “Un modelo de satisfaccion
de usuarios como herramienta de apoyo a la gestién de una municipalidad: Analisis de los
servicios entregados en edificio consistorial y departamento de desarrollo social de la
municipalidad de lo Prado” del afio 2015, Universidad de Chile, el estudio tuvo como
objetivo el desarrollo y el anélisis de un modelo que pueda identificar los factores de la
entidad que influyen en la calidad perceptible y en la satisfaccidon de los mismos usuarios,
concurrentes a la entidad edil, el propdsito seria apoyar a incrementar la gestion de la entidad
tanto en el departamento de desarrollo social como en el edificio consistorial, la fuente de
informacion se obtuvo de la opinidn de los ciudadanos, empleando la metodologia de la
creacion de una hipotesis sobre las cuales, las distintas variables evidencien los conceptos
que se pretendian definir, para esto se aplico la herramienta de la encuesta, utilizando un
muestreo no probabilistico sino méas bien un muestreo por conveniencia por parte de los
investigadores, la investigacion arribaria a las conclusiones tales presentadas: el principal
factor que influye en la percepcion de la calidad y en la satisfaccion de los usuarios es el
factor organizativo después del factor humano y después de los factores espacio fisico en
una diferencia de 0,20 puntos, de esta manera se delineo las diferentes estrategias su regreso
de cada una en la influencia de tenian sobre la satisfaccion, esta manera se pudo determinar
en que aspectos el municipio debe invertir a fin de incrementar su nivel de atencién y de
percepcidn de calidad a los usuarios. De esta manera se concluyo6 que se puede establecer un
modelo de gestion municipal teniendo en cuenta el gasto publico y dando principal hincapié

en la satisfaccion y percepcion del usuario en cuanto a la calidad y atencion.

Vasquez, N. (2014). En su investigacion titulada “calidad de servicio en una empresa
distribuidora de ferreteria” desarrollada en la universidad de Carabobo, en Venezuela. La
investigacion, tuvo como objetivo que el andlisis de la calidad ofrecida por el cliente interno
del area de ventas de la empresa la que Disfeval C.A. La poblacion definiran al estudio un

estuvo determinada por una cantidad de 12 vendedores que a la vez también fue considerada
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la muestra del estudio, la metodologia empleada fue nivel descriptivo de acuerdo a la
modalidad cuantitativa y equipo de disefio empleado, no experimental transversal,
efectuando la aplicacidn de un cuestionario, los concluyentes resultados definieron que la
empresa cuenta con un carente nivel de gestion, terminado por la falta de capacitacién en
cuanto a la calidad de servicio, también en cuanto a definir previamente un manual de
organizacion y funciones de cada trabajador para que realice eficazmente su trabajo y sin
riesgos, asimismo una carente difusion de la mision vision de la empresa como también los
objetivos organizacionales. Sin embargo el nivel de motivacién de la organizacion es buena,
teniendo presente el nivel de satisfaccion que le hace sentir el trabajar en dicha empresa que
a pesar de deficiencias con las que cuenta y de las que reconocen, tienen presenten que esas
situaciones es deber revertirlo y aprovechar las fortalezas que tienen como la tecnologia la
ventaja que tiene la organizacion frente a otras empresas como los beneficios laborales a los
trabajadores, entre otras fortalezas lo que hacen mirar con optimismo el futuro y seguir

luchando para cambiar esa situacion.

1.2.2. Nacionales

Padilla. N, (2016) El trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario interno y gestion del talento humano en los servicios postales de
Pera SERPOST”. Lima 2016, manifest6 el objetivo general, determinar la relacion existente
entre la satisfaccion del usuario interno, la calidad y la gestion del talento humano, en los
servicios postales del establecimiento SERPOST. La investigacion definié a la poblacion en
una cantidad de 110 trabajadores, la muestra estuvo asimismo también considerada por el
total de la poblacion, entendiéndose 110 trabajadores, el instrumento utilizado para la
investigacion fue el cuestionario de calidad empleando la escala Likert y paralelamente se
realiz6 dos cuestionarios, de satisfaccion al usuario interno y de Gestion de talento humano
en el que se hizo el uso de la escala Likert también, la investigacion arribaria a la conclusion
que existio una relacion significativa entre la gestion de talento humano y la satisfaccion del

usuario interno con la calidad de los servicios postales. SERPOST. Lima 2016.

1.3. Formulacién del problema
¢De que manera un proyecto de investigacion de la atencion a y la satisfaccion laboral
ayudard en la gestion de la empresa G&H Inversiones. Bambamarca, afio 2018?



1.4. Aspectos Teoricos
1.4.1. Calidad
Se define como el proceso en el que participan todas las areas de la empresa a fin de
mejorar continuamente en las expectativas que tiene el consumidor o cliente respecto a un
producto y satisfacer tales necesidades mediante la participacion constante en el desarrollo

y creacion de productos o servicios (Alvarez 2006).

1.4.2. Servicio.
Es la accién que reporta utilidad a la necesidad determinada de un cliente el cual
posteriormente genera beneficio y experiencia psicologica dependiendo como él ofertante

del servicio le provea tal accion (Zeithaml & Jo Bitner 2002).

1.4.3. Servicio al cliente
Es la confluencia de actividades que la organizacién desarrolla orientadas hacia el
mercado y que estan determinadas a la satisfaccién de las necesidades previamente
identificadas que tienen los clientes con el fin de satisfacer y cubrir tales expectativas de esta

manera crear Yy superar la satisfaccion de los clientes. Blanco (citado en Pérez, 2007).

1.4.4. Calidad en el servicio

Es el habito practicado por la empresa constantemente a fin de interpretar las
necesidades de los clientes asi como sus expectativas y de acuerdo a ello ofrecerlos un
servicio que cubre tales necesidades teniendo en cuenta la accesibilidad, agilidad,
flexibilidad, utilidad entre otros componentes que pueden surgir a fin de hacer mas positivo
para el cliente el servicio, con el punto en mira de que el cliente se sienta comprendido y
atendido personalmente y colmado con la sensacion de que se le ha dado un servicio con
mayor valor a lo que él esperaba (Pizzo 2013)

1.4.5. Cliente
Es todo aquel destinatario que puede ser empresa, persona u organizacion que accede
0 compra algun producto o servicio con el fin de Ilenar una necesidad para el mismo para
una entidad, para otra persona u organizacion, para tal fin es que se crea servicios y productos
(Thompson 2009).

1.4.6. Calidad en el servicio
Es una herramienta estratégica que permite diferenciarse respecto a la competencia

mediante ofrecer valor afadido en los productos que la empresa ofrece a los clientes
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logrando una percepcion global de diferenciacion de la empresa por parte de los clientes.
Blanco (citado en Pérez, 2007).

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Analizar el nivel de servicio del trabajador interno encargado del departamento de

ventas de la empresa G&H Inversiones, Bambamarca — Afio 2018

1.5.2. Obijetivos especificos
Referir los componentes organizacionales que definen el nivel de servicio interno

en el area de ventas de la empresa G&H Inversiones.

Determinar la percepcién de los clientes internos sobre el nivel de calidad del

servicio de ventas de la empresa G&H Inversiones

Establecer las debilidades y fortalezas de la empresa G&H Inversiones en cuanto
a calidad de servicio percibidas por el cliente interno del departamento de ventas

y proponer recomendaciones.

1.6. Hipdtesis
La empresa G&H Inversiones cuenta con un nivel de atencion aceptable en el area de

ventas.

1.7. Justificacién e importancia.

La situacion econdémica mundial genera constantemente cambios y genera
planteamientos que los directivos de las organizaciones tomen en cuenta, constantemente Se
aprecia la oscilacion de empresas levantadas y de empresas en bancarrota Generalmente tan
oscilacién centrada en la calidad del producto en la atencidn al cliente asi mismo como
también innovacion y de reinvencién de la empresa, los tiempos actuales generan retos
empresarios y es fruto de estos mismos el que una organizacion que den pie o sea extinguida
no se puede claudicar solamente por vivir en la selva las herramientas informacion con la
que ahora contamos permiten no ser presa de los cazadores sino que formarse como
cazadores y aprovechar de las presas de la selva, asi entonces que son herramientas
fundamentales en el tiempo actual para que la empresa sobreviva y mas aln despunte en
relacion con otras empresas del mismo rubro el tener en cuenta el servicio de atencién y la
satisfaccion laboral de los trabajadores internos, usd son de consideracion légica muy

importante debido a que son dos Pilares de los cuales depende una organizacion el cliente
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interno que es el encargado de dar funcionamiento y mover los pistones para que la
organizacion esté en funcionamiento y mantenga una correcta marcha y un posterior
posicionamiento estable en el mercado y por otra parte son el publico A quienes Se ofrece
el producto quienes aseguran todo el trabajo realizado por los clientes internos tenga valor y
se continu6 en una confluencia y en un ciclo continuo de acciones por parte de los
trabajadores internos y por parte de los clientes quienes adquieren tal trabajo, por lo tanto se
debe de velar la satisfaccién laboral de los trabajadores en la empresa y el servicio con el

que se tiende a los clientes actuales y también para los potenciales.

Il.  MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefio de la investigacion

El presente trabajo investigacion es de nivel descriptivo, teniendo en cuenta las
palabras de Rodriguez (2005), la investigacion es de nivel descriptivo cuando infiere sobre
temas relacionados con la realidad y su principal caracteristica la evidencia la presentacion
de una interpretacion acertada acorde a la realidad, asi como también una presentacion de

una propuesta de solucidén lo que hace que también la investigacion sea de tipo propositiva.

En cuanto a la modalidad, la presente investigacion encaja en la definicion que refiere
Palella y Martins (2012) acerca de las investigaciones cuantitativas, haciendo mencién que
las investigaciones de este tipo tienen como pilar “el dato” obtenido a través de la aplicacion
de diferentes instrumentos tal dato o datos simboliza y representa el reflejo de la realidad en
cifras y formas estadisticas que es su uso dar interpretacion y explicar un problema

determinado.

Teniendo en cuenta el disefio, la investigacion en desarrollo es de disefio transversal,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2007) respecto a las investigaciones transversales hacen
referencia que son las investigaciones cuyos datos son recolectados en un determinado
momento y asi mismo es no experimental debido a las caracteristicas de la investigacion en
el que Los investigadores del presente estudio no han manipulado variables para sacar
ventajas, sino que tal y como la realidad ha evidenciado de datos se ha plasmado en el estudio
Hurtado y Toro (2005).

Haciendo mencion el tipo, el presente trabajo encaja en el tipo de investigacion de
fuente primaria ya que este estudio cumple con lo referido por Arias (2004) acerca de los

estudios de fuente primaria que son aquellos cuya informacién es obtenida del mismo lugar
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de los hechos, campo, o0 de textos originales redactados por los participantes cimiento del

acontecimiento en estudio.

2.2. Poblacion y muestra
Poblacion conformada por las personas de la empresa en estudio, entendiéndose la
cantidad total del departamento de ventas de la G&H Inversiones que en su totalidad

conforman una cantidad 7 personas.

La muestra no probabilistica esta definida por la misma cantidad de la poblacién,
debido a que es una cantidad pequefia que sitle en ventaja para obtener una cantidad

representativa que a su vez sirva de referencia de resultados de toda la poblacion.

2.3. Aspectos éticos
2.3.1. Respeto
Al personal trabajador del area de ventas, respeto a sus respuestas y consideracion de

estas sin existir el animo de modificar o agregar tales respuestas con el fin de sacar ventaja.

2.3.2. Confidencialidad
La informacion referida por los trabajadores a través de la encuesta es tratada con
caracter confidencial no revelandose los autores de las mismas en ningin documento,

protegiendo de esta manera su autoria y absteniéndoles de posibles represalias.

2.3.3. Veracidad:
La informacion obtenida es tratada con caracter de integridad e incuestionabilidad, lo
que conlleva a registrar tal y cual se ha obtenido la informacién de esta manera permite

obtener resultados objetivos y reales.

2.3.4. Autonomia:
Existente en la parte investigadora para realizar su trabajo, sin tener actuaciones
impuestas por las personas que tienen a cargo al personal de ventas ni tampoco por personas
académicas, de igual manera en la parte fruto de investigacion quienes contaban con

autonomia total y una inexistente coaccion posible coaccion.

2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
El trabajo de investigacion presente es de tipo inductivo ya que se toma como
referencia una premisa para posteriormente obtener conclusiones de caracter general. La

recoleccion de datos se realizo a través de la técnica cuantitativa de la encuesta, para la cual



se utiliz6 el cuestionario como instrumento en el cual se plasmo una serie de preguntas clave
en un total de 21 preguntas de estilo politomico que permitieron inferir respuestas
indispensables para el estudio que luego fueron plasmadas en graficos a través del empleo
del programa de Microsoft denominado Excel 2018 lo cual permitio arribar a conclusiones
solidas.
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Tabla 1

Tabla de Especificaciones

Obijetivos Especificos Dimensiones Indicadores Instrumento items
Referir los componentes Adiestramiento Inicial 1
organizacionales que definen el Obijetivos de la Empresa 2
nivel de servicio interno en el Vision 3
area de ventas de la empresa L
G&H inversiones. Mision ‘
Determinar la percepcion Estrategias y planes de la Empresa 56
de los clientes internos sobre el Tecnologia 7,8,9
nivel de calidad del servicio de Motivacion 10,11,12
ventas de la G&H inversiones Nivel de Servicio Confianza Cuestionario 13
Establecer las fortalezas y Cultura Organizacional 14,15, 16
las debilidades de la empresa
G&H inversiones percibidas Formacion 17,18,19
por el cliente interno en el
departamento de ventas para Debilidades 20
inferir en recomendaciones a
fin de fortalecer tales Fortalezas 21

percepciones.

Fuente: Vasquez, N. (2014).
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RESULTADOS
3.1. Tablas y graficos
Tabla 2

Induccion de conocimientos al contratar al trabajador

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 2 29% 29%
2. De Acuerdo. 5 71% 100%
3. Indiferente 0 0%

4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Induccidn de conocimientos al contratar al trabajador

_ 71%

§ 80%

< 60%

'S 29%

£ 40% ’

3 20% L M %

T 0%

1. 2. De 3. 4, En 5.

Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en

Desacuerdo.

¢ Se brinda preparacion o induccion acerca de las actividades a
realizar en el momento de contratacion del nuevo trabajador?

Figura 1. Se determina que 29% de la poblacion considera estar de acuerdo totalmente
y el 71% de acuerdo en que la organizacion capacita al momento de la contratacion en
sus tareas a realizar el trabajador, y no existe algin encuestado que exprese lo contrario.
Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 3

Se da a conocer los objetivos de la empresa a los trabajadores ingresantes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 1 14% 14%
2. De Acuerdo. 5 71% 86%
3. Indiferente 1 14% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Se da a conocer los objetivos de la empresa a los trabajadores ingresantes

80% L
)
< 60%
<
£ 40%
3 . 14% 14%
2 20% 0% 0%
AR P 4
0%
1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

La organizacién manifiesta a los trabajadores ingresantes sus
objetivos.

Figura 2. Se determina que 14% de los encuestados considera totalmente estar de
acuerdo ante la premisa que la organizacién si da a conocer sus objetivos, el 71% de
acuerdo, el 14% indiferente, y la nula existencia de persona que opinen lo contrario.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 4

Se da a conocer la vision de la empresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 1 14% 14%
2. De Acuerdo. 3 43% 57%
3. Indiferente 3 43% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Se da a conocer la vision de la empresa

00% 43% 43%
g\i 0 0
« 40%
e
o 14%
2 20% 2
T 0% 0%
A A
0%
1. 2. De 3. 4, En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

Los directivos de la empresa G & H inversiones dan a conocer la
visién.
Figura 3. Se define que en un 14% de los encuestados mencionan estar de acuerdo
totalmente, el 43% de acuerdo, 43% indiferente, ante la mencién sobre si se da a

conocer en la vision organizacional, y que no existe encuestados en contraposicion.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla s

Se da a conocer la mision de la empresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 1 14% 14%
2. De Acuerdo. 4 57% 71%
3. Indiferente 2 29% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Se da a conocer la mision de la empresa

579

60%
$50%
= 40% 299
(&)
E 30%
[<F) 0,
= 20% 14%
T10% ) L W

1 3

0,
0%
2. De . 4. En 5.
Totalmente Acuerdo. Indiferente  Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

Los directivos de la empresa G & H inversiones dan a conocer la
mision
Figura 4. Se evidencia que en un 14% de la poblacion asevera estar totalmente de

acuerdo, el 57% de acuerdo y el 29% indiferente frente a la mencion que la

organizacion da a conocer su mision, y no existe encuestados que opinen lo opuesto.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 6

Se da a conocer las estrategias de la empresa a los trabajadores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 7 100% 100%
3. Indiferente 0 0%

4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Se da a conocer las estrategias de la empresa a los trabajadores

100%
S
<
S 50%
(6]
3
I 0% 0% 0% 0%
A y 4 P4
0%
1. 2. De 3. 4.En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

Las estrategias que tienen la empresa son conocidas por los
trabajadores

Figura 5. El Grafico permite determinar que el 100% de la poblacion considera estar
solamente de acuerdo ante la mencidn que la empresa da a conocer sus objetivos y que
no existe encuestados que opinen lo contario ni que estén en concordancia total.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 7

Se da a conocer las estrategias de la empresa para ser competitivos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 5 71% 71%
3. Indiferente 2 29% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Se da a conocer las estrategias de la empresa para ser competitivos

80% 71%
)
S 60%
<
2 40% 29%
3
0,
£ 20% 0% 0% 0%
AR P
0%
1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en

Desacuerdo.

La empresa da a conocer a los trabajadores las estrategias que
empleara para mantener una posicion competitiva.
Figura 6. Se determina que en un 71% de la poblacion hace mencidn estar de acuerdo,
y el 29% indiferente ante la proposicién de que la empresa da a conocer sus estrategias
corporativas, y que no existe personas estar totalmente de acuerdo, ni lo contrario.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 8

La empresa apuesta por la tecnologia y la capacitacion en la misma

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 3 43% 43%
3. Indiferente 4 57% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

La empresa apuesta por la tecnologia y la capacitacion en la misma

57%
60%
—_ 43%
S
< 40%
(&)
c
D
§ 20%
L 0% 0% 0%
A P
0%
1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en

Desacuerdo.

La organizacion esta al tanto de la tecnologia de su campoy
capacita a su personal para tal objetivo.

Figura 7. Se comprueba que 43% y 57% de la poblacion encuestada esta de acuerdo e
indiferente respetivamente ante el formulado sobre si la empresa apuesta por la
tecnologia y la capacitacion en ella, y que no existe personas que opinen diferente.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 9

Instalaciones adecuadas y cobmodas para desempefiar bien las actividades

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 2 29% 29%
3. Indiferente 5 71% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Instalaciones adecuadas y comodas para desempefiar bien las actividades

80% 71%
S 60%
<
e 40% 29%
3
o 20%
i 0% 0% 0%
P4 A
0%
1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en

Desacuerdo.

La empresa posee instalaciones adecuadas para que el trabajador
desempefie a gusto y correctamente sus actividades.
Figura 8. EI 29% de los encuestados resefia estar de acuerdo, 71% indiferente ante la
cuestion si la empresa cuenta con instalaciones propicias para efectuar correctamente
sus actividades, asi como no existen personas contrapuestas ni en total concordancia.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 10

La empresa emplea metodologias para aumentar la calidad de servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 6 86% 86%
3. Indiferente 1 14% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

La empresa emplea metodologias para aumentar la calidad de servicio

100%
S 8%
S 60%
C
L 40%
3
T 20% 0% 0% 0%
V- 4 P4
0%
1. 2. De 3. 4.En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

¢Utiliza diferentes metodoldgicas la empresa a fin de incrementar
la calidad en sus procesos de calidad de servicio?

Figura 9. El 86% de los encuestados estan de acuerdo, 14% indiferente frente a la
mencion acerca de si la empresa emplea metodologias con el fin de mejorar la calidad

de sus procesos, y no existen personas contrapuestas o totalmente de acuerdo.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 11

Influencia de la motivacion laboral en el desempefio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 3 43% 43%
2. De Acuerdo. 4 57% 100%
3. Indiferente 0 0%

4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Influencia de la motivacion laboral en el desempefio

57%

60%
—_ 43%
S
< 40%
(&)
C
(5]
§ 20%
L 0% 0% 0%
P 4 AR P
0%
1 2. De 3 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

Influye en el desempefio del trabajador la motivacion laboral.

Figura 10. Se deduce que 43% de los encuestados menciona estar totalmente de
acuerdoy el 57% de acuerdo acerca de la mencidn sobre si influye la motivacion laboral

en el desempefio de los trabajadores y que no existe encuestados que opinen lo
contrario.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 12

Satisfaccién de trabajar en la empresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 5 71% 71%
2. De Acuerdo. 2 29% 100%
3. Indiferente 0 0%

4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Satisfaccion de trabajar en la empresa

80% 71%
S 60%
©
g 40% 29%
3
(5] 0,
L 20% 0% 0% 0%
AR AR
0%
1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

Siente satisfaccion de laborar en esta empresa.

Figura 11. El Grafico permite establecer que 71% de la poblacién considera estar
totalmente de acuerdo, el 29% de acuerdo y que no posiciones en contra ante el
planteado si siente satisfaccion de laborar en la empresa.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 13

Beneficios laborales competitivos a fin de incentivar la permanencia en la empresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 1 14% 14%
2. De Acuerdo. 5 71% 86%
3. Indiferente 1 14% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Beneficios laborales competitivos a fin de incentivar la permanencia en la empresa

80% 71%
<)
< 60%
<
§ 40%
3 . 14% 14%
2 20% 0% 0%
P4 P 4
0%
1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

La empresa manifiesta politicas de valoracion a sus trabajadores
para retenerlos mediante beneficios laborales competitivos.

Figura 12. El 14% de los encuestados esta totalmente de acuerdo, el 71% de acuerdo,
el 14% indiferente frente al propuesto si la empresa valora a sus trabajadores mediante
beneficios laborales competitivos, y que no existe personas que opinen lo opuesto.
Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 14

Autonomia en los trabajadores en ciertas decisiones

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 7 100% 100%
2. De Acuerdo. 0 0%

3. Indiferente 0 0%

4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Autonomia en los trabajadores en ciertas decisiones

100%
100%
S 80%
S 60%
C
L 40%
3
L 20% 0% 0% 0% 0%
A A V- 4
0%
1. 2. De 3. 4.En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en

Desacuerdo.

¢Los trabajadores tienen autonomia en ciertas decisiones respecto
a calidad de servicio?

Figura 13. Se concluye que el 100% poblacional menciona estar totalmente de acuerdo
ante la aseveracion sobre si los trabajadores tienen autonomia para tomar ciertas

decisiones respecto a calidad de servicio.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 15

La empresa promueve las conductas y acciones positivas en los trabajadores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 6 86% 86%
3. Indiferente 1 14% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

La empresa promueve las conductas y acciones positivas en los trabajadores
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1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en

Desacuerdo.

La empresa genera conductas y acciones positivas en su personal.

Figura 14. El 86% de los encuestados refiere estar de acuerdo y el 14% indiferente
sobre si la organizacion promueve conductas y acciones positivas en el personal, asi
mismo que no existe personas en contraposicion ni totalmente de acuerdo.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

25



Tabla 16

Reconocimiento por el logro de los objetivos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 3 43% 43%
3. Indiferente 4 57% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Reconocimiento por el logro de los objetivos

57%
60% 2
— 43%
S
© 40%
(&]
C
(6]
§ 20%
L 0% 0% 0%
A P 4
0%
1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en

Desacuerdo.

Existe politicas de reconocimiento a los trabajadores por el logro de
metas.

Figura 15. Se establece que 43% de los encuestados mencionan estar de acuerdo y 57%
indiferente ante el asunto si existe politicas de reconocimiento por el logro de metas en
la empresa, asi como la no existencia de personas en contraste ni totalmente de acuerdo.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 17

La empresa ofrece calidad de servicio a los trabajadores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 4 57% 57%
3. Indiferente 3 43% 100%
4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

La empresa ofrece calidad de servicio a los trabajadores

57%
60%
— 43%
S
< 40%
(&]
c
(6]
3 20%
T 0% 0% 0%
AR P
0%
1. 2. De 3. 4, En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en

Desacuerdo.

Se ofrece una calidad de servicio por parte de la organizacion a los
trabajadores

Figura 16. Se establece que 57% de los encuestados refieren estd de acuerdo, 43%
indiferente y que no existe personas en discordancia ni totalmente de acuerdo ante la
postulacion si la empresa ofrece un servicio de calidad a los trabajadores.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 18

Los trabajadores estan capacitados para atender con calidad al cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 2 29% 29%
2. De Acuerdo. 5 71% 100%
3. Indiferente 0 0%

4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Los trabajadores estan capacitados para atender con calidad al cliente

80% e

70%

60%

50%

40% 29%

30%

20%

10% e e P

0%
1. Totalmente 2. De 3. Indiferente 4. En 5. Totalmente
de Acuerdo. Acuerdo. Desacuerdo. en
Desacuerdo.

¢ Los trabajadores se encuentran capacitados en atencion de
calidad al cliente?

Figura 17. El 29% y 71% de la poblacion esta totalmente de acuerdo y de acuerdo
respectivamente sobre si los trabajadores estan capacitados para atender con calidad al
cliente y que no existe indiferentes, en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.
Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 19

Atencidn personalizada y oportuna a los clientes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 7 100% 100%
3. Indiferente 0 0%

4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Atencidn personalizada y oportuna a los clientes

100%
g 80%
-g 60%
C
L 40%
8
LL 20% 0% 90@ gog gog
0%
1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

¢Se brinda una atencion personalizada y oportuna a cada cliente?

Figura 18. ElI 100% de la poblacion encuestada menciona estar de acuerdo ante el
postulado si existe la atencion oportuna y personalizada a los clientes, ademas que no
existe encuestados estar indiferente, totalmente de acuerdo o lo contrario.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 20

Metodologias establecidas para la atencién al cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado

1. Totalmente de Acuerdo. 0 0% 0%
2. De Acuerdo. 7 100% 100%
3. Indiferente 0 0%

4. En Desacuerdo. 0 0%

5. Totalmente en

Desacuerdo. 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Metodologias establecidas para la atencién al cliente

100%
S 80%
S 60%
c
L 40%
3
L 20% 0% 0% 0% 0%
A A A
0%
1. 2. De 3. 4. En 5.
Totalmente  Acuerdo. Indiferente Desacuerdo. Totalmente
de Acuerdo. en
Desacuerdo.

¢ Existe Parametros establecidos sobre la atencién con calidad al
cliente por los cuales los trabajadores se rijan?

Figura 19. El grafico de barras permite concluir que el 100% de los encuestados aluden
estar de acuerdo frente a | postulado si existe metodologias establecidas para la atencion

al cliente con calidad.

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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Tabla 21

Participacion de la poblacion en torno a la percepcion en debilidades de la organizacién

en cuanto a la calidad de servicio.

Debilidades

Encuestado  Respuestas

Deficiencia en la infraestructura y tecnologia
Deficiencia en la infraestructura, mobiliario y equipos
Capital limitado para expandirse

Déficit de dar a conocer rumbo de empresa.

Déficit de capacitacion constante

Déficit de capacitacion en calidad de servicio

~N oo o1 A W DN B

Déficit de ensefianza de misidn, vision, objetivos, estrategias

empresariales

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.

Tabla 22

Participacion de la poblacion en torno a la percepcion en fortalezas de la organizacion en

cuanto a la calidad de servicio.

Fortalezas

Encuestado  Respuestas

1 Contacto telefonico accesible

2 Cumplimiento y acceso Telefonico actualizado
3 Calidad en los productos, prontitud de atencion
4 Buen trato al cliente y Rapidez en la atencion

5 Calidad de los productos, y buena atencion

6 Buen Ambiente

7 Comunicacion sincera

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de ventas de G&H Inversiones 2018.
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V.

DISCUSION

En conformidad con el objetivo de referir los componentes de la organizacion que
determinan el nivel de servicio interno del area de ventas se define que el nivel de atencién
esta determinado por la aceptable induccion de conocimientos que la empresa proporciona
al contratar a los trabajadores, que en el grafico nimero 1 esta representado por un 29% y
71% entre Totalmente de acuerdo y de acuerdo respectivamente, de igual manera influye el
conocimiento que la empresa brinda a los trabajadores de la mision, la vision que lo da a
conocer de manera parcial tal como lo refleja los gréaficos de la figura 3 y 4, en la misma
manera se ve afectado por la difusion que la empresa hace de la capacitacion, en diferentes
campos como en la difusion de sus objetivos, estrategias diversas o en atencion al cliente
con calidad con metodologias ya establecidas, tales resultados se percibe en la data que
refleja los gréaficos 2, 5, 6, 17, 19 en donde predominan las frecuencias de las respuestas “de
acuerdo”, no obstante dicho nivel de calidad de servicio aun tiene ciertos aspectos que
mejorar como en lo referente a las instalaciones, el reconocimiento de los logros de los
objetivos lo cual desemboca en la sopesada calidad que brinda la empresa de manera general
a los trabajadores tal como lo evidencian los graficos 8, 15y 16, sin embargo estos aspectos
subsanables no merman en gran forma el espiritu de los trabajadores quienes en el amor a lo
que hacen y al servicio al cliente renuevan su motivacion tal como lo hacen saber en la
frecuencia de respuestas que brindan y que se registra en el grafico 10. Tales conclusiones
son de similar parecer a lo referido por Vasquez (2014) en su investigacion titulada calidad
de servicio en una empresa distribuidora de ferreteria que definié concluyentemente de la
organizacion que estudié que lo que define la calidad de servicio del area de ventas es el
nivel de gestion por parte de los directivos de la empresa en cuanto a la difusion oportuna y
correcta de los diferentes manuales de funcion y organizacion, como también de la misiéon y
vision de la empresa, situacion que predetermina éxito de la empresa una situacion que

conlleva reformularse la marcha de la misma.

De acuerdo a los resultados obtenidos se define que, en torno al objetivo, de determinar
la percepcion de los clientes internos en cuanto al nivel de servicio con la que cuenta el area
de ventas de la empresa G&H Inversiones, se define que la percepcion de los empleados del
nivel de calidad del servicio del departamento de ventas es de manera general buena,
detalladamente los resultados definen Optima percepcion, de acuerdo a los resultados
obtenidos en cuanto a trabajar en la empresa, de acuerdo al grafico 11 donde se percibe que

la gran mayoria de trabajadores en un total de 71% estan totalmente de acuerdo y un restante
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29% simplemente de acuerdo, también es notorio la percepciéon buena, en cuanto a la
utilizacion de metodologias para aumentar la calidad en sus procesos de calidad de servicio
reflejado en los porcentajes de 86% frente a 14% en las opciones de acuerdo e indiferente
respectivamente del grafico 9, de manera parecida la percepcién en cuanto a la atencién
oportuna y personalizada al cliente se manifiesta buena traducida de la opcion de acuerdo
del grafico 18, dominante en un 100%, en cuanto al estado de los trabajadores en capacidad
para atender los trabajadores en el grafico 17, es también buena, referenciado por el 71% de
frecuencia frente al 29% de la respuesta de acuerdo frente a totalmente de acuerdo
respectivamente, en consonancia el resultado también es ligeramente bueno en torno a la
existencia de parametros establecidos para atencion al cliente con calidad de acuerdo al
grafico 19 como asi lo evidencia el 100% de las respuestas “de acuerdo”, sin embargo se
tiene también una percepcion en la cual trabajar, la tecnologia, el porcentaje dominante del
grafico 7 evidencia la debilidad que tiene la empresa en tecnologia, la mayoria se pronuncia
indiferente ante tal cuestion, asi mismo en cuanto a las instalaciones, en el grafico 8 se
evidencia un aspecto en el cual claramente trabajar a raiz del 71% de frecuencia de la opcién
indiferente frente a un 29% de acuerdo. EI mismo sentido también refiere Rojas (2015) quién
es su investigacion titulada "Un modelo de satisfaccion de usuarios como herramienta de
apoyo a la gestion de una municipalidad" en donde concluy6 que es un factor influyente en
la calidad la falta de espacio fisico o lo que seria traducible las instalaciones y asi como
también el presupuesto econdmico con que cuenta una empresa en el caso de Rojas (2015),
una municipalidad para capacitar a su personal y mejorar la calidad y la atencion a los

usuarios

En término final en cuanto al establecimiento de las debilidades y fortalezas que la
empresa tiene en cuanto a calidad de atencion del servicio los clientes internos del &rea de
ventas de la empresa G&H Inversiones se hizo mencién de las debilidades que tiene la
empresa en el orden siguiente, la debilidad mas notoria debido a la frecuencia de mencién
es la deficiencia de infraestructura adecuada, tecnologia y equipos, seguido por el déficit de
capacitacion constante en el campo de calidad de servicio que la empresa deberia hacer al
personal, asimismo se hizo mencion de la falta de conocimiento que se brinda a los
trabajadores en cuanto al rumbo que tiene la empresa la mision la vision, los objetivos y la
estrategia empresarial y también se mencion6 finalmente el capital limitado con el que
cuenta la empresa para expandirse en cuanto a calidad de servicio y en sus niveles de

comercio.
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En cuanto a fortalezas los trabajadores mencionaron como la principal fortaleza el
cumplimiento que tiene la empresa ante los requerimientos de los clientes, la calidad de los
productos ofrecidos, asi como también el facil acceso al contacto con la empresa por parte
de los clientes, asimismo, se considera como fortalezas el buen trato y la rapidez en la
atencion, asi como también el buen ambiente laboral de la empresa, y la comunicacion

sincera que se ofrece al cliente.
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CONCLUSIONES

En relacién al objetivo de la definicion de los componentes organizacionales que
definen el nivel de servicio interno en el area de ventas de la organizacion G&H Inversiones,
los investigadores concluyen de acuerdo a las respuestas brindadas por los encuestados que
los principales componentes de definicion de la calidad de servicio en la preparacion de los
trabajadores al momento de ser contratados, tener conocimientos de la organizacion en
cuanto a su mision, vision, objetivos, estrategias corporativas en el ambito que competitivo
de los trabajadores y en el ambito general de la organizacién en su conjunto, asi como
también el tener parametros definidos de forma de trabajo como en este caso pardmetros en
la atencion con calidad a los clientes, en la misma manera contar con instalaciones adecuadas
que propicien el buen desempefio de los trabajadores y lo mas importante tener en cuenta el
capital humano que es el engranaje principal en la calidad de servicio que la empresa brinda
al publico, para ello la empresa es necesario otro darles el reconocimiento respectivo al
talento humano de diferentes formas que sera traducido en una buena calidad de servicio

hacia el trabajador.

En tanto, en torno al objetivo de percepcién que los clientes internos tienen sobre la
calidad del servicio de ventas de la empresa G&H Inversiones los investigadores concluyen
en conformidad con lo mencionado por los encuestados el nivel de calidad de servicio no es
excelente, pero se puede calificar como buena; deducido de respuestas como que el
trabajador hechos de laborar en la empresa contrastado junto con las respuestas que
menciona respecto a las metodologias que emplea la empresa para incrementar el nivel de
calidad en sus procesos, entendiéndose, que la empresa para ese momento venia utilizando
diferentes metodologias y que el estado actual es sélo un paso evolutivo, es también buena
la percepcion que el cliente interno tiene del nivel de servicio en el campo de la atencion al
cliente al tener en cuenta lo oportuno de la atencion y lo personalizado de la misma, de
manera generalizada, el trabajador se manifiesta estar capacitado en la atencion con calidad
al cliente en lo competente a lo que respecta a sus propias capacidades sin echar admirar de
las situaciones que escapan de sus competencias como leche de la tecnologia, las

instalaciones y la propia economia.

En lo referente al objetivo de definir la percepcion que tiene los trabajadores del area
de ventas en cuanto a las debilidades y fortalezas de la empresa G&H Inversiones en el

ambito de la calidad de servicio, los investigadores concluyen que las debilidades de la

35



empresa son aspectos que la misma debe superar para fortalecerse en aspectos como la
deficiencia en infraestructura mobiliario equipo y tecnologia, la capacitacién mas constante
en la calidad de servicio, en la transmision de la misidn vision objetivos y estrategias
organizacionales, de manera general la transmision del conocimiento generalizado a todos
los trabajadores respecto al rumbo que la empresa tiene y también el capital que poco a poco
con el devenir de los afios se ira adquiriendo para poder apoyar el campo de la calidad del
servicio asi como también para mejorar colaborar en la mejora de la empresa como en

aspectos como la tecnologia, el ambiente y la expansion posteriormente.

Los trabajadores hicieron mencion también respecto a las fortalezas que la empresa
tiene respecto a la calidad de servicio, fortalezas que debe que deben seguir consolidando
tales como la calidad de los productos, el contacto en todo aspecto accesible que tienen la
empresa para con los clientes, la calidad de atencidn, la comunicacion sincera y el principal
componente de fortaleza que deben buscar consolidar es el capital humano, fruto del cual la
mayoria de estas fortalezas han obtenido, por ello cuando se menciona de que una de sus
fortalezas es la calidad de atencidn, la empresa presidida por los directivos deben tomar esa
fortaleza de manera personal y dirigirlo hacia sus cursos humanos, sus clientes internos para

que exista principalmente calidad de atencion al principal activo de la empresa.

En término final se concluye que el nivel de servicio del trabajador la area de ventas
de la empresa G&H Inversiones de acuerdo a las respuestas de los encuestados es
ligeramente bueno, teniendo en cuenta que en principio el publico encuestado tiene nocién
de que es lo que se requiere para alcanzar un nivel de “calidad” en el servicio y cual es su
estado de servicio del departamento de ventas, situacion que les coloca en un estado
favorable de reconocimiento y de nocion de lo que tienen que mejorar, asi mismo es bueno
que sepan referir cuales son los componentes de la organizacion que define el nivel de
servicio interno del area de ventas, asi como también saber distinguir cuales son debilidades
que tiene la empresa en cuanto a atencién de cliente de las cuales debilidades las personas
no participan de manera directa ya que con la nocién que tienen de la calidad del servicio
trabajan en pro de automotivarse y de lograr en lo posible una adecuada atencion a los
usuarios, en términos semejantes es mucho mas provechoso, el que los trabajadores tengan
conciencia de las fortalezas organizacionales en cuanto a calidad de servicio, fortalezas que

coadyuvan a que sigan en ese camino, a seguir cada vez, no dejandose caer por las
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debilidades organizacionales que pueden flaquear el &nimo, sino a ir evolucionando a fin de

contrarrestar las debilidades y consolidar las fortalezas.
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ANEXOS

CUESTIONARIO

Con motivo del desarrollo de tesis para obtener el Titulo de Bachiller en Ciencias
Administrativas con el Tema: EL NIVEL DE SERVICIO EN LA EMPRESA G&H
INVERSIONES EN BAMBAMARCA 2018.

Se invita y se reconoce su colaboracién en el llenado de este cuestionario, haciéndolo
mencién que el presente cuestionario y la informacién es de caricter totalmente
confidencial.

Objetivo: Recopilar informacién para definir el nivel de la calidad de servicio de la

empresa G&H Inversiones en Bambamarca 2018
INFORMACION GENERAL

Instrucciones: Por favor lea con atencidn y responda encerrando en un circulo el nimero

que mejor refleje su opinidn.

l. Se brinda preparacién o induccién acerca de las actividades a realizar en

el momento de contratacién del nuevo trabajador.
1. Tetalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Totalmente en Desacuerdo.
2 La organizacién manifiesta a los trabajadores ingresantes sus objetivos.
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.

5. Totalmente en Desacuerdo.
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3. Los directivos de la empresa G&H inversiones dan a conocer la visién.
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Totalmente en Desacuerdo.
4. Los directivos de la empresa G&H inversiones dan a conocer la mision.
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Totalmente en Desacuerdo.
S5: Las estrategias que tienen la empresa son conocidas por los trabajadores
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4, En Desacuerdo,
5. Totalmente en Desacuerdo.

6. La empresa da a conocer a los trabajadores las estrategias que empleard

para mantener una posicidn competitiva en nivel de servicio.
|. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.

5. Totalmente en Desacuerdo.
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7. La organizacién estd al tanto de la tecnologia de su campo y capacita a su

personal para tal objetivo.
1. Totalmente de Acuerdo,
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Totalmente en Desacuerdo.

8. La empresa posee instalaciones adecuadas para que el trabajador

desempeiie a gusto y correctamente sus actividades.
|. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Tatalmente en Desacuerdo.

9. ;Utiliza diferentes metodoldgicas la empresa a fin de incrementar la

calidad en sus procesos?
1. Totalmente de Acuerdo.
2, De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Totalmente en Desacuerdo.
10.  Influye en el desempedio del trabajador la motivacién laboral.
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.

3. Indiferente
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4. En Desacuerdo.

5. Totalmente en Desacuerdo.
11.  Siente satisfaccidn de laborar en esta empresa.

1. Totalmente de Acuerdo.

2. De Acuerdo.

3. Indiferente

4. En Desacuerdo.

5. Totalmente en Desacuerdo.

12 La empresa manifiesta politicas de valoracién a sus trabajadores para

retenerlos mediante beneficios laborales competitivos,
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Totalmente en Desacuerdo.

13.  ;Los trabajadores tienen autonomia en ciertas decisiones respecto a

calidad de servicio?
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Totalmente en Desacuerdo.
14.  Laempresa genera conductas y acciones positivas en su personal.
1. Tetalmente de Acuerdo.

2. De Acuerdo.
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3. Indiferente
4. En Desacuerdo.

5. Totalmente en Desacuerdo.

15.  Existe politicas de reconocimiento a los trabajadores por el logro de metas,
1. Totalmente de Acuerdo,
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo,
5. Totalmente en Desacuerdo.

16.  Se ofrece una calidad de servicio por parte de la organizacién a los

trabajadores
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Totalmente en Desacuerdo.

17.  iLos trabajadores se encuentran capacitados en atencién de calidad al

cliente?
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.

5. Tolalmente en Desacuerdo.
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18.  ;Se brinda una atencién personalizada y oportuna a cada cliente?
I. Totalmente de Acuerdo.
2. De Acuerdo.
3. Indiferente
4. En Desacuerdo.
5. Totalmente en Desacuerdo.

19.  ;Existe Parimetros establecidos sobre Ia atencién con calidad ol cliente

por los cuales los trubajadores se rijan?

1. Totalmente de Acuerdo.

2

. De Acuerdo.

3. Indiferente

4. En Desacuerdo.

5. Totalmente en Desacuerdo.

20.  Mencione las debilidades que considera que tiene la organizacién en

cuanto a calidad en sus servicios.

21.  Mencione las fortalezas que considera que tiene la organizacidn en cuanto

a calidad en sus scrvicios.
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NIVEL DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO — ALFA DE CRONBACH
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K: Numero de Items

LY

Si2: Sumatoria de Varianza de Items

St2: Varianza obtenida de la suma de Items

A: Coeficiente de Alfa de Cronbach

]

3.762

30.29

19
=

19-1
a=0.924

En conclusi6n, el nivel de confiabilidad es 6ptima, con un indice de 0.924 se

demuestra la tendencia fuerte del instrumento de informacién.
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor [: Autores ‘E

ITAedina Bautista Miguel Angel

Apellidos y nombres

Escuela académico profesional

|
[ aro3ss3s | [ 2151811451 | | Presencial |
DNI N°® Codigo N° Modalldad de estudio
rMedina Bautista José Luis J
Apellidos y nombres
F 48040446 J I 2151812242 I | Presercial ]
DNIN® Cédigo N° Modalidad de estudio
' Administracién ]
|

I Ciencias Empresariales

Facultad de la Universidad Sefor de Sipan
Ciclo X
DATOS DE LA INVESTIGACION

Trabajo de investigacién Il

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigaclén titulado

EL NIVEL DE SERVICIO EN LA EMPRESA G&H INVERSIONES EN BAMBAMARCA 2018.
La misma que presento para oplar el grado de:

2: Ql{e el'pmyec}o y/o informe de Investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Queno Ije cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacién en la
elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacién y los datos presentados en los resultados son auténticos y originales, no

han sido publicados ni presentados anteriormente ara optar algu i i
el p p gun grado académico previo al titulo

Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD

NOR DE . “
zfr:(?h . ddsalzt’}:': Y ante terceros, en caso se determinara la comisién de algan delito en contra de los

Medina Bautista Miguel Angel
DNI N* 47933535
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USoO)
Pimentel, 21 de diciembre del 2019

Senores

Centro de Informacion
Universidad Sefor de Sipan
Presente. -

Los suscritos:

MEDINA BAUTISTA MIGUEL ANGEL, con DNI: 47933535.

MEDINA BAUTISTA JOSE LUIS, con DNI: 48040446.

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:

EL NIVEL DE SERVICIO EN LA EMPRESA G&H INVERSIONES EN BAMBAMARCA
2018, presentado y aprobado en el afio 2018 como requisito para optar el grado de
bachiller, de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la EAP de Administracién por
medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Centro de Informacion de la
Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso
total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién
intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la
visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

 Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacién, asi como de las
redes de informacién del pais y del exterior.

+ Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente
cita bibliografica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor.

De conformigiad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En
efecto, la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de
autor, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERD DE DOCUMENTE
DE IDENTIDAD

MEDINA BAUTISTA MIGUEL
ANGEL 47933535

MEDINA BAUTISTA JOSE LUIS 48040446
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(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Medina Bautista Jose Luis y Medina Bautista Miguel Angel.docx
(D47826542)

Submitted: 2/11/2019 3:11:00 PM

Submitted By: mmerino@crece.uss.edu.pe

Significance: 16 %

Sources included in the report:

DANTE SANCHEZ PALMER-converted.docx (D45242506)

CARPIO DE LA CRUZ JULLY JHOJANA.docx (D45220570)

FERNANDEZ ESTELA INES.docx (D45228581)

TESIS FINAL BCBM (1).docx (D47596482)

TESIS ACTUALIZADA - FIORELLA ALCARAZO.docx (D44578178)

TESIS 17 (JORGE GUERRERO GARCIA) 21 DE AGOSTO.docx (D42198945)

DIAZ MANOSALVA ESTEFANY PAOLA.docx (D44775302)

HERNANDEZ VILLEGAS Y PUPUCHE SOPLAPUCO.docx (D37227538)
https://decisionaid.ohri.ca/docs/develop/Tools/DCS_Spanish.pdf
https://www.clubensayos.com/Negocios/CUESTIONARIO-SATISFACCION-
LABORAL/4611219.html
http://repositorio.uncp.edu.pe/bitstream/handle/UNCP/3824/Castill%C3%B3n%20Ayll%C3%B3n
%20-Cochachi%20Mucha.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/137581/Un-modelo-de-satisfaccion-de-
usuarios-como-herramienta-de-apoyo-a-la-gestion-de-una-Municipalidad.pdf?sequence=1
http://mriuc.bc.uc.edu.ve/bitstream/handle/123456789/488/nvasquez.pdf?sequence=4
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/5043/Padilla_PN.pdf?
sequence=1&isAllowed=y
https://es.slideshare.net/aliriotua/paradigmas-y-metodos-de-investigacion-autores-ivn-
hurtado-len-y-josefina-toro-garrido
https://ebevidencia.com/wp-content/uploads/2014/12/EL-PROYECTO-DE-INVESTIGACI%C3%
93N-6ta-Ed.-FIDIAS-G.-ARIAS.pdf

Instances where selected sources appear:

33
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0069-A-FACEM-USS-2019

Chiclayo, 11 de febrero de 2019

VISTO:

El oficio N° 0104-2019/FACEM-DA-USS de fecha 11/02/2019, de () ( la ) Director (a) de la Escuela
Académico Profesional de Administracién, y el proveldo de la Decana de la FACEM de fecha
11/02/2019, referente a la designacién de Asesor Especialista de Trabajo de Investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, en el articulo 6° numeral 1 y 5, del Estatuto Versién 04 de la USS, respectivamente a la letra
dice: Los fines de la universidad son: preservar, acrecentar y transmitir de modo permanente, la
herencia cientifica, tecnolégica, cultura y artistica de la humanidad, asi mismo, realizar y promover
la investigacion cientifica y humanistica, la creacion intelectual y artistica.

Que, el Asesor Especialista, es el docente que acompafia al egresado en el desarrollo de toda la
investigacién garantizando su rigor cientifico.

Que, con el propésito de consolidar la implementacién de un conjunto de Estrategias para el
Desarrofio de la Investigacién Cientifica de los egresados y se encaminen los trabajos de
investigacion, es pertinente extender una resolucién que designe el Asesor (a) Especialista (a) que
redna los requisitos siguientes: a) Competencia y experiencia en el disefio y ejecucién de trabajos
de investigacion; b) Experiencia o especializacién en el area del respectivo trabajo.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribucicnes conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: DESIGNAR, como Asesor (es) Especialista (s ) de (I) lo (s) Trabajo (s) de

Investigacién, de (I) los egresado (s) de la EAP de Administracién, PCA, a (I) los docente (s) que se
detalla (n) en el siguiente cuadro:

T | BTG DU TAABAI0 Ot v x
Medina Bautista José Luk S5 NIVEL DESERVICIO EN LA
José Luis EMPRESA G&H INVERSIONES EN
Medina Bautista Miguel Angel SaMRamARCATIS

SAC ADMISION E INFORMES
ERORLE SIPAN (74 481610 - 074 481632

/2 . g
Dra. Cnmmw Prado s % Lot g CAMPUS USS
Facultad de Cienc esariales & Sgnort Mory Guarnizo Km. 5, carretera a Pimentel

I
Facunad ge Ciencias Empresanales

Cc.: Escuela, Archivo Chiclayo, Pert

WWWL IS5, 80U LE

50




UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0069 -FACEM-USS-2019

VISTO:
El oficio N* 0104-2019/FACEM-DA-USS de fecha 1

Chiclayo, 11 de febrero de 2019.

1/02/2019, presentado por el (la) Director (a) de

la Escuela Académico Profesional de Administracion y proveido de la Decana de la FACEM de fecha
11/02/2019, sobre aprobacién del trabajo de investigacién, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N°

30220 en su articulo 45° que a la letra dice:

Obtencién de grados y titulos : La obtencién de grados y titulos se realizara de acuerdo a las
exigencias académicas que cada universidad establezca en sus rgspectivas nomas internas. Los
requisitos minimos son los siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios
de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo de investigacién y el conocimiento de un idioma

extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Estando a lo expuesto y en mérito a las atribuciones conferidas,

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR, el (10s) trabajo (s) de investigacién de (1) lo (la) (s) egresado (a)
(s) de la EAP de Administracién, PCA, segun el siguiente cuadro:

Medina Bautista José Luis

EL NIVEL DE SERVICIO EN LA
EMPRESA G&H INVERSIONES

Medina Bautista Miguel Angel

EN BAMBAMARCA 2018

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

(E UNIVERSIOAD SEROR OE SAC

Dra. Carmen Elni 8 fra Mory Gudrnizo
Foculted de emm‘E ol Secrelaria Académica
¢ Ciencias Empresariales Facultad de Ciencias Empresariades  ADMISION E INFORMES

Cc.:Esc. Archivo

074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perti

www.uss,edu.pe
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8 UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Yo, Mirko Merino Nifiez, Revisor del Programa URKUND de la EAP Administracién
y del trabajo de investigacion aprobada mediante Resolucidn N° 0069-FACEM-USS-2019,
presentado por los egresados MEDINA BAUTISTA JOSE LUIS Y MEDINA BAUTISTA
MIGUEL ANGEL, autor del trabajo de investigacion denominado: EL NIVEL DE
SERVICIO EN LA EMPRESA G&H INVERSIONES EN BAMBAMARCA 2018, puedo
constar que la misma tiene un indice de similitud del 16% verificable en el reporte final del
andlisis de originalidad mediante el programa URKUND.

Por lo que concluyo que la investigacion cumple con los lineamientos
establecidos en la Resolucién Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba las politicas para
evitar plagio y uso de URKUND en la USS.

Pimentel, 20 de febrero de 2019

Dr. Mitko Merino NUfiez
DNI N° 16716799
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IS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION

Yo, Mirko Merino Nuiiez, Revisor del Programa URKUND de la EAP Administracion
y del trabajo de investigacion aprobada mediante Resolucién N° 0069-FACEM-USS-2019,
presentado por los egresados MEDINA BAUTISTA JOSE LUIS Y MEDINA BAUTISTA
MIGUEL ANGEL, autor del trabajo de investigacion denominado: EL NIVEL DE
SERVICIO EN LA EMPRESA G&H INVERSIONES EN BAMBAMARCA 2018, puedo
constar que la misma tiene un indice de similitud del 16% verificable en el reporte final del
andlisis de originalidad mediante el programa URKUND.

Por lo que concluyo que la investigacion cumple con los lineamientos
establecidos en la Resolucion Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba las politicas para
evitar plagio y uso de URKUND en la USS.

Pimentel, 20 de febrero de 2019

\%QMNirko ino Nifiez
I N° 1616799
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