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Resumen

La presente investigacion titulada Modelo de evaluacion de desempefio 360° como
herramienta para mejorar la calidad de servicio en el area de promocion y marketing
de la Universidad Sefior de Sipan 2019; consiste proponer el modelo de evaluacion
de desempefio 360° como herramienta para mejorar la calidad de servicio en el
area de promocion. El tipo de investigacion que se utilizé fue descriptivo-
propositivo, ya que se elabor6 un modelo de evaluacion del desempefio En cuanto
a los métodos y procedimientos de la recoleccion de datos, se utilizé la encuesta al
trabajador. La poblacién y muestra de estudio esta conformada 30 trabajadores del
area. Logrando ubicar los factores criticos de la calidad de servicio en el area
estudiada como son: insatisfaccion laboral, liderazgo, insuficiente comunicacion
entre jefatura y personal entre otros. Por el uso de un modelo de evaluacion de
desempefio no adecuado, que no permitia diagnosticar los problemas, que restan
una buena calidad de servicio.

Los resultados evidenciaron que el 73,33% esta de acuerdo que la calidad de
servicio es buena y el 76.67% estd en desacuerdo que el servicio brindado por el
area de promocién y marketing es fiable. Concluyendo que el modelo de Evaluacion
de Desempefio 360° es el adecuado para aplicarlo en forma periddica y asi poder

ofrecer un servicio ascendente en calidad.

Palabra clave: Evaluacién de Desempefio, Calidad de servicio, Satisfaccion.



Abstract

This research entitled 360 ° performance evaluation model as a tool to improve the
quality of service in the promotion and marketing area of Universidad Sefor de
Sipan 2019; It consists of proposing the 360 ° performance evaluation model as a
tool to improve the quality of service in the promotion area. The type of research
that was used was descriptive-proactive, since a performance evaluation model was
developed. Regarding the methods and procedures of data collection, the worker
survey was used. The population and study sample consists of 30 workers in the
area. Achieving locate the critical factors of the quality of service in the area studied
such as: job dissatisfaction, leadership, insufficient communication between heads
and staff, among others. For the use of an inadequate performance evaluation
model, which did not allow to diagnose the problems, which subtract a good quality
of service.

The results showed that 73.33% agree that the quality of service is good and 76.67%
disagree that the service provided by the promotion and marketing area is reliable.
Concluding that the model of Performance Evaluation 360 ° is the adequate one to

apply it in periodic form and thus be able to offer an ascending service in quality.

Keyword: Performance Evaluation, Quality of service, Satisfaction.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Toda organizacion desea contar con un recurso humano calificado que marque los
objetivos de la empresa y realice las tareas con destacada eficiencia, eficacia y
eficiencia, en buscar la mejora continua para asegurar el éxito organizacional y el
crecimiento dentro de la organizacion. La presente investigacién propone modelo
de evaluacion de desempefio 360° como herramienta para mejorar la calidad de

servicio en el area de promocién y marketing de la Universidad Sefior de Sipan.

Por otro lado, la evaluacion de 360 grados permite conocer la realidad del
desempeiio laboral del trabajador, que se relaciona con los diferentes
comportamientos, y es un medio para observar los diferentes comportamientos de
los empleados en la empresa. Ademas, es necesario asegurar de forma eficaz en
las actividades asignadas y sobre todo demostrando el logro de los objetivos

marcados por la organizacion.

Por otro lado, el estudio consta de cuatro capitulos, o que permite una investigacion
adecuada. A continuacion, se detallan las actividades que se desarrollaran en cada

capitulo:

En el primer capitulo se detallan: la realidad problemética, trabajos previos, teoria,

formulacién del problema, justificacion e importancia, hipotesis y objetivos.

En el segundo capitulo se detallan: tipo y disefio de investigacion, variables y
operacionalizacion, poblacidon y muestra, técnicas e instrumentos, procedimiento de

analisis de datos, aspectos éticos y criterios de rigor cientifico.
En el tercer capitulo se detallan: los resultados, discusion y aporte cientifico.

En el cuarto capitulo se detallan: las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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1.1. Realidad Problemética

A nivel internacional.

Flores (2016) sefiala que en los tiempos modernos estamos hablando de personas,
motivacién, talento, conocimiento y creatividad porque el mercado laboral es
diferente y el salario no es uno de los aspectos que se tienen en cuenta al elegir un
trabajo. Actualmente se tienen en cuenta otros factores como la flexibilidad laboral,

las medidas de mediacién y el crecimiento personal, entre otros.

De lo anterior, los trabajadores de hoy ya no solo esperan mas ganancias sino de
la mejor manera administrada, en este sentido, las empresas han dedicado la
mayor parte de sus esfuerzos a mejorar la calidad de la gestion de recursos
humanos, condiciones de trabajo siempre y cuando el desempefio mas completo y

evitado.

En Espafia, muchas empresas estan preocupados en el desarrollo de los
empleados, porque se consideran factores esenciales para el desarrollo de la
organizacion, por lo que la organizacion se gestiona de forma planificada,
desarrollando la comunicacion, la motivacion, la identidad, el conocimiento, las
habilidades, entre otros importantes. factores para lograr mejores resultados (De la
Vega, 2017).

De lo anterior, se puede decir que la gestion de recursos humanos es necesaria
para que el trabajador agregue valor a cada actividad que realiza, es decir, no solo

completar el trabajo, sino también esforzarse por la meta de estudio.

En Venezuela, las empresas han encontrado més rentable retener a un empleado
gue contratar uno nuevo, por lo que evallan y monitorean constantemente la
efectividad y el logro de las metas de los empleados con el objetivo de mejorar los
recursos humanos y brindar un trabajo mas agradable en el ambiente para sus

empleados (Torres y Jaramillo, 2016).

De lo anterior, se puede inferir que para que la empresa logre sus objetivos, es
necesario mantener un plan de compromiso y capacitacion de los empleados para

gue se sientan conectados con la empresa a través de la motivacion y dedicacion

12



constantes. Esto se puede lograr mediante una buena gestion de los recursos

humanos.
A nivel Nacional.

Vergara (2017) afirma: Es necesario comprender que los resultados positivos de la
gestion se logran a través del control efectivo de los conocimientos, habilidades y
destrezas que se requieren de los empleados en la organizacion. Por lo tanto, para
tener un negocio exitoso, es necesario que los empleados sean evaluados
adecuadamente y crear un ambiente que propicie el desarrollo de su autoestima, la
solidaridad y la proteccion del medio ambiente.

De acuerdo a lo anterior, se debe realizar la debida diligencia al trabajador y, en
consecuencia, se debe fomentar la continua evaluacion del trabajador desde el
punto de vista de su superior y compafieros de trabajo, analoga a ésta, que el
trabajador se haga por si mismo. Evaluacion, donde él mismo evalia su

desempenio, para que seas capaz de ver como ven los demas tu desempefio.

El logro o buen desempefio de un trabajador, en cualquier ocupacion, a menudo
depende del entorno en el que trabaja, es decir, la necesidad de un entorno de
trabajo adecuado para permitir que el trabajador prospere. No hay inconveniente,
de lo contrario, los empleados que realmente pueden agregar valor a la empresa
pueden ir a donde se les brinde mejores oportunidades de desarrollo por falta de
gestion (Panta, 2016).

En este sentido, cuando pensamos en una gestion del talento ineficaz, hay una
desconexion entre los empleados y la empresa, lo que significa que cada lado esta
tratando de lograr sus objetivos y no estan trabajando juntos. Asi que debe hacerse

progresivamente evaluacion integral y continua del desempefio de los empleados.

Segun Cachuan (2014), el ambiente de trabajo es un componente esencial para
analizar la relacion entre un trabajador y su productividad, lo que es necesario para
que los empleados mantengan un desempefio laboral efectivo. Las organizaciones
se enfocan solo en invertir en lo que creen que es necesario, ignorando el hecho
de que los empleados necesitan el entorno adecuado para hacer su trabajo de

manera efectiva, por lo que se deben respetar las necesidades de los empleados.
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En este sentido, las empresas necesitan implementar procedimientos de
reconocimiento y politicas de promocion hacia sus empleados, de esta manera se
mejorara el nivel de satisfaccion y se sentiran conectados con la empresa donde
trabajan, de esta manera sera una forma efectiva de evaluar los resultados que los

empleados logran para la empresa.
A nivel local.

La atencion al cliente es una de las claves mas importantes de las propuestas
comerciales. Sin embargo, casi todos los gerentes y directores dicen que su servicio
al cliente es excepcional. Desafortunadamente, la mayoria de los clientes piensan
de otra manera cuando publican resultados o quejas de usuarios. Este grave y
frecuente inconveniente en las empresas se debe a varios factores: falta de
motivacion de los empleados, empleados que no tienen las herramientas para
solucionar problemas, dificultad para acceder al servicio de atencion al cliente, falta
de comunicacion con los clientes, tiempos de respuesta, personal mal formado,
contratos de personas inadecuadas, renuencia a ir mas alla para los clientes,
seguimiento escaso o0 nulo, incapacidad para escuchar y comprender las
necesidades de los clientes, falta de una estrategia de gestion de quejas; Este y
otros factores son los responsables de la falta de atencion al cliente, que a su vez
conduce a la reduccion de ventas, pérdida de clientes, falta de reconocimiento por

parte de la organizacion.

Es por ello que el desempefio en el trabajo debe ser considerado como una de las
claves para el crecimiento de una empresa, en todas las areas de la organizacion,
en el area de promocion y marketing, en 2018., hubo cierta falta de calidad en el
servicio de la Universidad Sefior de Sipan genera problemas como: Bajos indices
de venta en algunos servicios de esta area. Insatisfaccion de los estudiantes,
expresada en diferentes formas de quejas; reclamaciones de costos, falta de
documentacion, falta de informacion completa; Reclamaciones sobre atencion,

retraso entre contacto de alumnos y promotores.

Entre otros; Se trata de deficiencias que van en detrimento del logro de las metas
planteadas en la region y, por lo tanto, desestabilizan el desarrollo y crecimiento de

los flujos de estudiantes hacia las universidades. Un mal servicio tiene
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consecuencias que deben medirse para comprenderse completamente. Si
hablamos de las consecuencias negativas de un mal servicio, entonces dos cosas
son mas importantes: el problema radica, por un lado, en la posible pérdida del
cliente al que hemos prestado el servicio y, por otro lado, en la posible pérdida del
cliente debido a la difusion de malas experiencias. El principal problema es la
posible pérdida de nuestros clientes y futuros clientes, por lo que esto afectara

directamente a los ingresos futuros.
1.2. Trabajos previos
A Nivel Internacional
Venezuela

Arrieche (2013), en su tesis titulada “Evaluacion del desempefio del talento en
la Universidad Fermin Toro utilizando herramientas de gestién tecnoldgica”, el
objetivo es evaluar el desempefio del talento humano en la 'Universidad Fermin
Toro', utilizando técnicas de juicio de expertos, conclusiones alcanzadas; Al
diagnosticar el estado actual del proceso de Evaluacion del Desempefio del
Talento Humano en la Universidad Fermin Toro, se encontrd que la Evaluacion
del Desempefio del Talento Humano (personal administrativo) no se habia
realizado desde hacia unos ocho afios (8 afios). Esto conduce a una falta de
planificacion para la capacitacion del personal, a que no se ajusten los sueldos
segun el puesto o habilidad, ni a la rotacion continua del puesto (ascenso) a
menos que sea necesario y no se hayan identificado debilidades. para buscar
mejoras o soluciones. De esta forma, los resultados obtenidos pueden brindar
recomendaciones para orientar a los gerentes en la comprensiéon de su rol
como gerentes de tecnologia y su influencia decisiva en la creacién de una
ventaja competitiva. Competir por la empresa evaluando el desempefio del

talento.

Relevancia. - Esta investigacion es util porque la evaluacion del desempefio del
talento es una actividad importante en diferentes organizaciones, con enfoques
individuales, colectivos y organizacionales que ven a los empleados como el
eje central para lograr el éxito, alinearlos con los objetivos estratégicos de la

empresa y de esta manera posicionarse en el mercado.
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México

Monteza (2013), en su tesis titulada “Propuesta de un sistema de Evaluacion
de desempefio para mejorar la calidad de servicio en una empresa
manufacturera”, cuyo objetivo fue el esclarecimiento de las causas influyentes
en el mal funcionamiento de la empresa, El método utilizado es una mezcla de
técnicas, basado principalmente en uno de los métodos establecidos en la
bibliografia de Gary Dessler, quien concluye que el principal rezago esta en el
area de gobernanza, que es el medio ambiente. El ambiente de trabajo es muy
competitivo, y tienen poca actitud de trabajo en equipo. Las conclusiones de
este estudio apoyan la evaluacién del desempefio como una practica comdn en
recursos humanos. Proceso en el que se busca determinar las actitudes,
desempeiio y comportamiento laboral del colaborador en el contexto de su
cargo, y evaluar el desempefio para dirigir y controlar al empleado Una

realizacion mas equitativa y eficiente de los procesos de seleccion de personal.

Relevancia. - Esta investigacion es importante porque las evaluaciones de
desempefio ayudan a implementar nuevas politicas de compensacion, mejorar
el desempefo, fortalecer las decisiones de promocion o contratacion,
determinar si es necesaria una nueva capacitacion, detectar errores en el
disefio del trabajo y ayudar a determinar si hay algun problema personal que

afecte el trabajo. trabajo.
Colombia

Munoz (2014), en su trabajo de investigacién “Analisis del desempefio, nuevas
tendencias en la llamada evaluacién de los empleados”, que tiene como
objetivo sustentar sus conceptos con sus propias experiencias, también
presenta de una manera que ilustra los mdultiples formatos aplicados en
enfoques y conceptos tedricos. puesta en practica en empresas consultadas
por la misma persona; Utilizando informacion sobre conceptos y experiencias
de la metodologia de 360 grados de evaluacion del desempefio, concluye que
lo importante en todas estas nuevas direcciones es el reconocimiento de que
la evaluacion de los empleados, como la llamamos antes, o el andlisis del

desempeiio, como lo pensamos. hoy dia debe ser llamado, debe ser modificado
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para adaptarse a la nueva direccion de la gestion gerencial y la gestion de
personas. En las organizaciones orientadas al desarrollo de las personas, es
necesario contar con un sistema de evaluacion del desemperio para el éxito de

la organizacion.

Relevancia. - La evaluacion del desempefio de los empleados es un
componente esencial de las empresas, ya que permite la implementacién de
estrategias efectivas y de puesta a punto, con el objetivo de mejorar el
desarrollo integral de la persona. A través de planes de trabajo con el jefe, con

el fin de mejorar su perfil y dirigir su plan de carrera.

Pérez (2014), en su estudio “Notas 360: Técnicas para la Evaluacion del
Desempefio y el Desarrollo de las Habilidades de las Personas en una
Empresa”, el objetivo fue analizar el grado de complementariedad que un
evaluador podria tener sobre los resultados. Se obtiene del proceso, y para
lograrlo, utilizar la técnica del proceso de retroalimentaciéon de 360 grados,
obteniendo conclusiones importantes sobre el nivel de participacion de los
empleados evaluados, y cabe destacar que uno de los métodos mas utilizados
es el 360- retroalimentacion de grado. , que involucra el proceso de
autodescripcion de las habilidades de los empleados y la evaluacion de su
desempeiio por parte de aquellos con quienes trabajan, y culmina en un informe
gue permite al evaluador buscar y corregir posibles desviaciones e implementar

planes de accién para mejorar su experiencia y desarrollo personal.

Relevancia. - la retroalimentacion es un componente importante del proceso de
aprendizaje, ya que empleado o trabajador puede necesitar mejorar en una o
varias habilidades, pero puede no ser consciente de qué es exactamente lo que

necesita hacer para mejorar.
Espafia

Tejada (2017), en un articulo titulado "Evaluacion del Impacto de la Formacion
como Estrategia de Mejora Organizacional”, el objetivo era conocer que la
formacion esta intimamente relacionada con las necesidades individuales y
organizacionales y medir el desemperio de la organizacion, ha sido plenamente

desarrollado. para alcanzar los objetivos planteados en el plan de formacion, y
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sea eficaz, eficiente y rentable; Utilizando esta técnica, se basa en un estudio
de evaluacioén realizado por el Grupo Cifo (Ferrandez Lafuente, 2006) sobre
una actividad de coaching, como parte del Programa de Formacion de Master
Trainer. METODOS: Analizar tres fuentes: estudiantes participantes, gerentes
y subordinados, y herramientas: cuestionarios, entrevistas, grupos focales.
Para la obtencion de los resultados se combinaron métodos cuantitativos y
cualitativos, y las conclusiones se obtuvieron de la siguiente manera: La
formacion se puede considerar como una herramienta para lograr las metas
organizacionales y apoyar los procesos de cambio y transformacién, en la
medida en que la formacién se puede considerar un objetivo estratégico. y parte
del proceso. Es por eso que las evaluaciones de desemperfio y la capacitacion
de representantes son la mejor herramienta para mantener una organizacion a

lo largo del tiempo.

La importancia. - La evaluacion de puestos es una herramienta que tiene como
objetivo comprobar que los empleados cumplen con sus obligaciones a nivel
individual. Ademas, es util para determinar la presencia de cualquier

desacuerdo por parte de los empleados de la organizacion.
A Nivel Nacional

Sanchez (2013), en su estudio “Desempefio Laboral de Docentes del
Departamento de Ingenieria Quimica y Metalurgica de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez-Carrion en el Semestre 2013-1”, el objetivo fue evaluar
el desempefio de los docentes del departamento de Ingenieria Quimica y
Metallrgica en Universidad Nacional José Faustino Sanchez-Carrion, quien
utilizé la tecnologia en la clase 2013-1 para lograrlo, y el disefio de estudio
utilizado es no experimental porque no contiene tratamiento activo de ninguna
variable, transversal (en el tiempo) y descriptivo. Para medir la variable se utilizo
una técnica de encuesta, como herramienta se disefid un cuestionario para los
estudiantes, conformado por 38 items que permitieron medir los cinco aspectos
de la variable anteriormente mencionada, utilizando una escala Likert. posibles
desviaciones, corrigiéndolas, implementando planes de accién para potenciar
su crecimiento profesional y personal, y concluyendo que los docentes

muestran una tendencia positiva en su desempefio en el trabajo.
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Relevancia.- Las revisiones de desempefio permiten a los gerentes evaluar,
medir y documentar el desempefio individual, alinear las tareas diarias de los
empleados con los objetivos estratégicos del negocio, determinar si se han
cumplido las expectativas sobre el desempefio laboral, respaldar las decisiones
comerciales y de recursos humanos y la planificacion de la carrera, e identificar
las fortalezas y debilidades en el desempefio. disefiar y medir programas de

formacion La relacion directa entre rendimiento y productividad.

Loncan (2013), en su investigacion titulada “Modelo de evaluacion de
desemperfio para docentes peruanos basado en TIC”, cuyo objetivo fue la
evaluacion de desempefio en docentes peruanos para alcanzar esquema
tecnoldégico para distribucién y transferencia de dato. Una evaluacion por
objetivos permite que el propdsito de la evaluacion se enfoque a obtener
informacion que me permita saber si el objetivo se esta alcanzando, para ello
se debe contar con sistema moderno y tecnologico, es importante resaltar que
las evaluaciones de desempefio laboral son muy importantes para mejorar las

problematicas o puntos criticos encontrados en la empresa.

Relevancia. - En la gestion de recursos humanos, uno de los componentes
esenciales es evaluar el desempefio de los colaboradores, ya que es la Unica
forma de saber cuanto aporta cada empleado a la eficiencia de la empresa en

el dia a dia.

Rojas (2013), en un articulo titulado “Recursos Humanos y Evaluacion del
Desempefio”, con el objetivo de conocer la importancia de la evaluacion del
desemperio, afirm6 que: La evaluacién basada en objetivos es necesaria,
necesaria 'y necesaria en cualquier organizacion. Esta medicion debe realizarse
en base a indicadores que son herramientas que nos permiten saber qué tan
lejos estamos de nuestras metas. metodologia, y concluydé que medir a las
personas a través de la evaluacién del desempefio nos permitira tomar
decisiones gerenciales sobre el factor mas importante en cualquier negocio. No
olvidemos que sin personas no hay organizacion y si no medimos a las

personas no podemos guiarlas suficientemente hacia la realizacion de la vision.

Relevancia. - En este estudio se puede demostrar que la falta de una
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herramienta de tasacién adecuada ha producido en los subordinados y
empleados rechazo, frustracion, desacuerdo y por ende insuficiente

desempeiio laboral y capacidad de cada trabajador.

Noriega (2016), en su estudio titulado "La Relacion entre el Sector Comercial,
Tamafo de la Empresa, Desempefio Organizacional y Practicas de Calidad
Total", con el objetivo de investigar la relacion entre la calidad total y el
desempefio organizacional cuya metodologia fue un estudio cuantitativo,
encuestados 7 diferentes ciudades del pais. Como resultado, existe una
relacion entre el sector empresarial, el tamafio de la organizacién y la
efectividad del uso de practicas de calidad total, siendo la calidad una de las

herramientas para la mejora continua de la empresa. éxito de la organizacion.

Relevancia. - Porgue a través de una buena revisién es posible mejorar el
desempeiio y el comportamiento de los empleados; Por lo tanto, se
implementan medidas y arreglos con el proposito de mejorar el nivel de
desempeiio de los empleados mediante la mejora de la comunicacion dentro
de la organizacion para que entiendan el mecanismo de evaluacion del
desempefio como un sistema de objetivos. Objetivos y a través de este sistema

pueden saber cuales son sus objetivos.

Castilla (2016), en el trabajo publicado “Evaluacién del desempeio del Peru,
una experiencia en la mejora de la calidad del servicio”, con el objetivo de
guerer conocer la experiencia peruana, debe ser apreciado desde el contexto
de la docencia. términos de los profesores. Capacitar y luego introducir cuél es
su desempefio en el desempefio de su funcion, y para sacar conclusiones, la
experiencia peruana presentada quiere contribuir, desde sus contradicciones,
a la construccién adicional de una cultura de evaluacion docente. No se puede
lograr un cambio radical en la mejora de la educacion, consolidar la
profesionalidad de los docentes y mejorar las instituciones de formacién
docente y las instituciones educativas en la sociedad, en todos los sectores,
sefalar que la evaluacion del desempefio es una prioridad en la estrategia de

la organizacion.

Relevancia. - La evaluacion del desempefio tiene como objetivo medir, analizar
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y desarrollar las habilidades, el conocimiento y los comportamientos requeridos

por la estrategia de la organizacion.

A Nivel Local

Torres (2014), en tesis “Modelo de Evaluacién del Desempefio 360 ° para la
Mejora de la Gestion de Recursos Humanos, en MW BUSINESS SAC en
Chiclayo en 2014”. El objetivo general de la tesis es: Medir la eficiencia
operativa de los recursos humanos de MW BUSINESS SAC a través de un
modelo de 360 grados, con el fin de mejorar la gestion del talento. Segun él, la
evaluacion de 360 grados es una excelente herramienta para medir las
habilidades blandas, ya que toma en cuenta todas las relaciones
representativas que el evaluador tiene a su alrededor. La metodologia utilizada
en este estudio es de tipo exploratorio cualitativo, y de acuerdo al estudio se
puede determinar que MW BUSINESS SAC esta presentando una actividad
rutinaria exitosa al brindarles el modelo de tasacién de precios segun la
empresa al manifestar que el envio es realizado por el Gerente de RRHH y el
Gerente General para lograr los objetivos marcados. Se recomienda desarrollar
un sistema de calificacion que satisfaga las necesidades de la empresa.
Ademds, se presentan conclusiones y recomendaciones para el trabajo

realizado.

Relevancia. - Una revision de desempefio nos permitira descubrir si un
empleado tiene problemas de integracion en la organizacion e identificar las

brechas en la persona evaluada, asi como sus competencias y fortalezas.

Barreto (2015), en una tesis titulada “Una propuesta para mejorar el proceso de
evaluacion del desemperfio en la Ed pyme Raiz de la ciudad de Chiclayo”, se
presenta como una propuesta objetiva para mejorar el proceso de evaluacion
del desempefio de los empleados. Empleado Ed pyme Racine en Chiclayo, en
2015 Para obtener resultados es necesario diagnosticar el proceso de
evaluacion del desempefio de los empleados en la empresa. La encuesta
utilizada se basa en desarrollos teoricos de Dessler, Allens y Chiavenato y esta

estructurada segun la técnica Likert. La principal conclusion que se puede
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extraer de esta tesis es que se dice que el procedimiento de evaluacién del
desemperio aplicado a los asistentes de Ed pyme Raiz en Chiclayo es de alto
nivel. La propuesta se desarrollo utilizando los conceptos de evaluacion del
desempefio y evaluacion de 360 grados, esta Ultima brindando apoyo
metodolbgico para la formulacion de la propuesta para ayudar a mejorar el

proceso de evaluacion de la calificacion de desempefio actual de Ed SME Root.

Relevancia. - La evaluacion del desempefio se ha vuelto extremadamente
importante para el logro de las metas organizacionales, ya que aumenta la
eficiencia de las operaciones, permite la prediccion y desarrollo del talento
humano a altos niveles de eficiencia, productividad, dinamica y crecimiento

impredecible.

Cunya (2016), en una tesis titulada “Plan de Fortalecimiento de Capacidades
para Mejorar la Eficiencia Operativa de los jefes de Distritos Administrativos
7ma Brigada de Infanteria del Ejército del Perd en Lambayeque - 2016” para
implementar el Plan de Fortalecimiento de Capacidades para mejorar la
eficiencia operativa de los jefes de Divisiones Administrativas 72 Brigada de
Infanteria en Lambayeque 2016. Personas con las que trabajamos Son los jefes
del Séptimo Batallon Administrativo, Infanteria, con un total de 16 hombres. Se
aplicé un cuestionario, en el que se formularon preguntas con el fin de poder
identificar los principales problemas que surgieron. Se puede concluir que el
desempeio de los jefes administrativos ha mejorado, lo que indica que sus
competencias son mas adecuadas para los puestos que ocupan, ademas de
conocer la metodologia necesaria para lograr las metas en su campo, lo que
incide en el incremento del desempefio. Se recomienda que se realicen
evaluaciones periédicas del desempefio de los empleados para identificar de

manera preventiva las necesidades actuales de capacitacion.

Relevancia. - La gestion del desempefio es una de las principales
preocupaciones de los responsables de la gestion del talento en la
organizacion, su preocupacion por conocer el progreso y aporte de cada
gerente y la necesidad de hacerlo. La intervencion en los procesos de mejora
continua hace necesario que comprendan la implementacién impactar y

desarrollar una adecuada gestion del desempefio.
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Ruiz (2015), en una tesis titulada “Disefio de un Sistema de Evaluacion del
Desempefio de 360 grados para Chemoto SAC Lambayeque - 2015”, con el
objetivo de disefar un sistema de evaluacion del desempefio, aplicable a los
jefes de empresas industriales por sus importantes aportes a la actividad
humana y profesional. desarrollo, poblacion y el modelo en consideracion y
establecimiento, gerentes de plantas industriales en Chemoto SAC (jefe de
Contabilidad y Tesoreria, jefe de Logistica y Almacenaje, jefe de Produccion y
Montaje, jefe de Recursos Humanos y director de Ventas), asi como 27
Trabajadores de plantas industriales, incluidos soldadores, mecanicos,
almacenes, administradores y servicio. Las herramientas utilizadas son
cuestionarios de entrevistas, encuestas, matriz de evaluacion y hojas de
retroalimentacion. Recomendamos la implementacion de la herramienta de
evaluacion 360 grados en la planta industrial de Chemoto, por su gran
contribucién al desarrollo personal y profesional de los colaboradores. Para el
correcto uso de estas herramientas, es necesario proporcionar una formacion
previa y sensibilizacion de los empleados, asi como la alineacion de los

elementos a evaluar con los objetivos de la organizacion.

Relevancia. - El propdsito de la aplicacién de revision de 360 grados es
proporcionar las calificaciones de retroalimentacion necesarias para tomar
medidas para mejorar su desempefio o comportamiento, o ambos, y para

obtener la informacion necesaria para la toma de decisiones en el futuro.

Nieto (2018), en una tesis titulada “Analisis del desempefo por capacidades a
partir de una evaluacion de 360 grados de la gestion administrativa y financiera
del gobierno regional de Lambayeque segun el modelo de Martha Alles”, el
objetivo es evaluar las competencias de los empleados del gobierno del
departamento de Lambayeque sobre la base de una evaluacién de 360 grados
segun el modelo de Martha Alles. No especifica la metodologia; Puede
justificarse por la importancia e impacto del tema en estudio por los resultados
gue se reflejan en el sector de RRHH y en el Manual del Gobierno Provincial.
Ademas, servira como informacién importante a la hora de tomar decisiones
sobre los niveles de habilidad de los empleados y como referencia para futuras

investigaciones que requieran profundizar en el campo de la gestion del talento.
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Relevancia. - La principal importancia es que la creacion de una evaluacion de
habilidades de 360 grados es fundamental para el éxito de cualquier
organizacion, ya que permite la identificacion precisa de brechas, brechas,
habilidades, fortalezas y niveles competitivos. La imagen exacta de cada
empleado. previstos en la organizacion, a través de los cuales se pueden tomar
las medidas oportunas para incrementar significativamente la productividad de

la empresa y su competitividad en el mercado.
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Calidad de Servicio
1.3.1.1. Definicién de Calidad de Servicio

En el momento, cualquier entidad productiva, apoyandose en los derechos de
gestion para gestionar sus recursos y lograr sus objetivos, debe trabajar con otro
elemento que le permita mantenerse actualizado segun las preferencias del
usuario, el consumidor o el usuario. Este elemento adicional, pero muy
importante, es la calidad, que debe impregnar a toda la organizacion y los
proyectos externos a ella, dando a conocer su entorno no solo por lo que hace
sino también por cdmo lo hace, lo que da mejores resultados. Considérelo una
filosofia de vida, no una politica de seis afios o una pasada de moda. La calidad
del producto, sea el que sea, es altamente reconocible porque las caracteristicas
especificas de este concepto en él son tangibles y por tanto faciles de medir. El
problema comienza cuando hablamos de servicios (educacion, servicios de
salud, etc.), cuya calidad Es intangible Si a esto le sumamos que el concepto de
calidad Bueno o malo dependera de la percepcién humana, es dificil de medir.
Primero, se debe definir el concepto de calidad del servicio y sus componentes.
Primero, debemos saber que toda organizacion esta formada por personas o
grupos de personas en un contexto particular, que desarrollan actividades y que
se guian por un conjunto comun de valores para lograr un determinado objetivo.
Esto no solo debe tenerse en cuenta en la organizacién formal, donde se han
definido roles, sino que también debemos prestar atencion a la organizacion
informal, aunque no tiene un propésito e influencia consciente y ayuda mucho en

la consecucion de objetivos. de negocios. (Alcarez & Martinez, 2012)
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Al agregar un estilo de gestion basado en la confianza mutua y el interés en las
relaciones humanas y relaciones sociales mas estrechas, el resultado sera una
alta productividad. El servicio es un conjunto de actividades que se llevan a cabo
de manera légica con el objetivo de lograr la satisfaccion del cliente y para ello
necesitamos los siguientes pasos conocidos como 4A para atender el proceso

de traduccion que son:

e Atender al cliente.

e Aclarar la situacion.

e Actuar satisfaciendo la necesidad.
e Asegurarse de la satisfaccion.

La calidad del servicio se mide en dos dimensiones. Desde el punto de vista del
proveedor, mida qué tan bien se cumplen los requisitos descritos en las
especificaciones y, desde el punto de vista del cliente, mida qué tan receptivo es
el servicio a los requisitos, expectativas, expectativas y deseos. Los clientes ven
el servicio como de dos tipos: calidad dura, que es el contenido fisico del servicio,
como el menu o la carta de vinos, los planes de estudio, el horario comercial, el
horario del servicio de vuelo y las condiciones de pago. Entre otras cosas, la
calidad suave, es decir, el contenido emocional del servicio como compromiso,
comportamiento, amabilidad, carifio, atmoésfera, encuentro, etc. Se puede
concluir que el factor humano determina la forma en que los clientes perciben y
determina la calidad del servicio cuando se satisfacen dos factores: los
beneficios obtenidos del intercambio de activos (valor percibido) y su experiencia
proviene de sus deseos, deseos, necesidades y expectativas. En el pasado
(satisfaccion), es decir, como se sintié la ultima vez que compré el servicio.
(Alcarez & Martinez, 2012)

1.3.1.2. Gestion de la calidad

La gestidon de la calidad ahora en una condicion necesaria de la estrategia de
cualquier empresa para el éxito competitivo. El constante aumento en el nivel de
demanda de los consumidores, asi como la explosion de la competencia de

nuevos paises con ventajas comparativas en costo y la creciente complejidad de
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productos, procesos, sistemas y organizaciones, son algunas de las razones por
las que la calidad es un factor decisivo para la competitividad y supervivencia de

las empresas modernas (Camison & Cruz, 2006).

La calidad "es necesaria para hacer el mejor esfuerzo, pero estos solo
lamentablemente no logran el objetivo”. Para que estos esfuerzos sean efectivos,
necesita una direccion que los dirija en la direccion correcta. Una forma de
hacerlo es desarrollar un sistema de gestidén de la calidad que se adapte a las
necesidades de la empresa. La gestion de la calidad tiene un "impacto
estratégico en las operaciones comerciales y brinda una oportunidad
competitiva, con un enfoque particular en el mercado y las necesidades del
cliente”. Como tal, el sistema de calidad asegura que las actividades realizadas
se llevan a cabo correctamente desde la primera vez que se realizan y que no

se producen errores. (Santiago, 2008)

En el campo del aseguramiento de la calidad, el concepto de calidad se ha
aplicado a todas las etapas del ciclo del producto en una empresa: disefio del
producto, disefio del proceso, produccion, ventas y servicio posventa. En cada
etapa se aplica un conjunto de técnicas sintéticas, muchas de las cuales se
conocen como técnicas de calidad. Esta etapa, que se inici6 a mediados de los
afos cincuenta del siglo pasado, ha continuado hasta nuestros dias gracias a la
formalizacion de los estandares que debe cumplir el sistema de calidad. Estos
estandares constituyen un conjunto de estandares dentro de la familia de
estandares ISO 9000.

El establecimiento de un sistema de aseguramiento de la calidad ayuda a
identificar las caracteristicas de calidad apropiadas del producto final, los
factores que contribuyen a estas caracteristicas y los procedimientos para

evaluar y controlar estos factores. (Arias, 2015)
1.3.1.3. Medicion de la calidad de servicio

No es facil definir sistematicamente la calidad de servicio que perciben los
clientes. Se necesitan herramientas para ayudar a las empresas a comprender
qué significa el valor para el cliente y cuanto esfuerzo realizarédn para satisfacer

sus necesidades y expectativas. Esta necesidad ha llevado al desarrollo de
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diversas técnicas y metodologias para medir la satisfaccién del cliente. Uno de
los métodos mas utilizados hoy en dia, especialmente entre las empresas

norteamericanas, es el método de Calidad de Servicio. (Zeithaml, 1988)

Parasuraman y Berry (1988) en su estudio de “Brindar un servicio de alta
calidad”. Con la calidad del servicio, los autores desarrollaron un modelo que
identifica cinco dimensiones primarias que caracterizan a un servicio, las cuales
estan representadas en un cuestionario de 22 cuestionarios. Los datos obtenidos
de esta fuente nos permiten identificar y cuantificar las 5 brechas mas
importantes que determinan la satisfaccion del cliente y por ende la calidad del
servicio. Los servicios tienen caracteristicas especiales que los clientes miran

para evaluar su calidad.

Estas caracteristicas se combinan en 5 dimensiones comunes, como se muestra

a continuacion:

1.3.1.3.1. Elementos tangibles: Representa las caracteristicas fisicas y
fisicas del proveedor, es decir, en términos de instalaciones, equipos,
personal y otros factores a los que estan expuestos los clientes al suscribirse

a los servicios.

1.3.1.3.2. Fiabilidad: Se relaciona con la capacidad de la organizacién para

brindar de manera completa y consistente el servicio prometido.

1.3.1.3.3. Capacidad de respuesta: Expresar el deseo de ayudar a los

clientes y brindar un servicio rapido.

1.3.1.3.4. Seguridad (Garantia): Tiene que ver con el conocimiento y el
cuidado que los empleados muestran sobre el servicio que brindan, asi como
con su capacidad para generar confianza y credibilidad. En algunos servicios,
la seguridad representa la sensacion de que el cliente esta protegido en sus

actividades y / 0 en las transacciones que se realizan a través del servicio.

1.3.1.3.5. Empatia: Es el nivel de atencion personalizada que las empresas
brindan a sus clientes. (Adi, 2003).

1.3.2. Evaluacion de Desempefio

El proceso por el cual una organizacion mide la contribucion de los empleados.
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Es un elemento clave para revelar las necesidades de formacion de un puesto
de trabajo, y se entiende como la brecha entre lo que un trabajador sabe y lo
gue necesita saber para desempefar eficazmente sus funciones laborales.
(Gorriti Botigui, 2009)

Segun Chiavenato (2007), la evaluacién del desempefio no es un fin en si
mismo, sino una herramienta y una herramienta para mejorar el desempefo
de los recursos humanos de una empresa; Ocurre tanto si existe un programa
de auditoria formal en la organizacion como si no. Los gerentes de linea
siempre vigilan cémo los empleados realizan sus funciones y se forman una

impresién de su valor relativo para la organizacion.

Las evaluaciones de desempefio representan una serie de factores o
aspectos que inciden directamente en la productividad y calidad del

desempeiio laboral de un empleado. (Arias, Fernando, 2004).

La evaluacién del desempefio es una técnica de gestion esencial en el
proceso de gestion. A través de él podemos conocer los problemas de
supervision de los recursos humanos, la integracion de los trabajadores en la
empresa o el cargo que ocupa, la potencial escasez de uso es mayor que los
requisitos, demanda laboral, dindmica. Asimismo, dependiendo del tipo de
cuestiones identificadas, los evaluadores de desempefio colaboran en la
definicion y desarrollo de una politica adecuada a las necesidades de la

empresa. (Hiraldo, 2004)
1.3.2.1. Origenes de la Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio en si es una herramienta antigua que se
remonta a la dinastia china Wei en el siglo Ill a. C. Este concepto llego luego
a los Estados Unidos durante la Revolucion Industrial en el siglo 18. Sin
embargo, la evaluacion del desempefio no se utiliz6 por completo en las
organizaciones hasta las décadas de 1940 y 1950. Actualmente, ninguna
organizaciéon moderna puede imaginarse no utilizarlo, y de hecho lo ha hecho
a través de un programa formal disefiado para facilitar y estandarizar la
evaluacion de los empleados. Esta claro que la ED no es una practica comdn

entre las pequefias y medianas empresas de nuestro pais. (Hiraldo, 2004)

28



1.3.2.2. Proposito de la Evaluacion del Desempefio

ED ayuda a los gerentes y sus colegas a enfocarse en lo que ya esta al frente
de su trabajo como un primer paso para lograr mejoras. Ayuda a aclarar las
expectativas tanto en relacién con el trabajo como en términos de objetivos

especificos y medios para lograrlos (Coral, 2007).

La evaluacion del desempefio tiene como objetivo lograr los siguientes

objetivos intermedios diferentes:

e Relacién de gerente.

e Entrenamiento

e Promociones.

e Incentivos por el buen desempefio.

e Mejorar las relaciones personales entre superiores y subordinados.
e Mejora personal de los empleados.

e Informacion basica para la investigacion de recursos humanos.

e Anticipese al potencial de crecimiento de los empleados.

e Fomente una mayor productividad.

e Una oportunidad para conocer los modelos operativos comerciales.
e Informacion de retroalimentacion del evaluador.

Las evaluaciones de desempefio se utilizan no solo para tomar decisiones
gerenciales, sino también para crear reconocimiento en los empleados que
aumenta la motivacion, la satisfaccion laboral, el intercambio de
comunicaciones y el desarrollo real de los empleados, brindando
oportunidades de mejora continua. El objetivo Ultimo de la evaluacion es
predecir el talento humano de la organizacion y elevarlo a niveles sin
precedentes de productividad, motivacion y crecimiento; Los aspectos
estratégicos de la organizacion, sin la mediacion de la evaluacion del
desempefio, no se realizaran. Por lo tanto, un DE debe adoptar un enfoque

estratégico que agregue valor a la tarea que esta realizando. El sistema de
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evaluacion del desempefio tiene como objetivo lograr un desempefio
sobresaliente de sus empleados, que se refleja en los resultados comerciales
de su empresa y la satisfaccion laboral de cada empleado. Le permite
visualizar el desempefio incremental y la relacion entre los objetivos de su
empresa Yy los objetivos personales de sus colaboradores. (Psicologia y
empresas, 2011)

1.3.2.3. Algunos beneficios de la evaluacién a desempefio:

Definir las responsabilidades y prioridades de cada empleado, Desarrollar las
competencias, habilidades y competencias de los empleados, mejorar el
desempefnio individual del trabajador y la productividad de la empresa, brindar
una opinién constructiva que muestre lo que se hace bien (reconocimiento) y
lo que se puede hacer para mejorar (aprendizaje), promueve la cara.

comunicacion directa entre empleados y sus superiores los directos.

La DE es una herramienta de gestion muy util que se utiliza para evaluar
conocimientos y habilidades, como el liderazgo y la eficacia, entre otros
comportamientos, como las habilidades de los empleados, que contribuyen al
logro de sus objetivos comerciales. (Asociacion de buenos empleadores,
2006)

1.3.2.4. Principios de la Evaluacion del Desempefio

Sanchez (2013) afirma que es importante definir un sistema de evaluacion en
base a ciertos lineamientos que lo caracterizan, tanto al proceso como a quien
lo implementa: “conformidad, equidad, confiabilidad, confidencialidad,

resultados e interdependencia:

Relevancia: Los resultados de las revisiones de desempefio seran
considerados datos importantes y relevantes para establecer metas de
desempefio e identificar indicadores que reflejen de manera confiable los
cambios realizados y el cierre de desempefio Aportes de los funcionarios y
agentes a la organizacion. Equidad: Evaluar el desempefio de los
funcionarios y agentes con base en el manual de clasificacion de trabajo de la
instalacion si la instalacion lo tiene, de lo contrario seguira la direccion de

lograr las metas, planes, programas y proyectos que resulten de cada unidad
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0 proceso interno, realizado en un manera justa, imparcial y objetiva.

Confiabilidad: Los resultados de la revision del desempefio deben reflejar la
realidad de lo que se requiere para realizar la tarea, y lo que ha sido
completado por el administrador o agente, en relacion con los resultados
esperados de sus operaciones internas |y  organizacionales.
Confidencialidad: Gestionar con precision la informaciéon obtenida del

proceso para que solo las personas autorizadas la conozcan.

Consecuencia: El subsistema se derivara de las politicas que incidiran en la
vida profesional de la organizacién, en las operaciones internas y en el
desarrollo de los servidores publicos y empleados en su productividad.
Interdependencia: El resultado de la medicion desde el punto de vista de los
recursos humanos es la interdependencia con los resultados reflejados por la

organizacién, los usuarios externos y los procesos o unidades internos.
1.3.2.5. Quienes participan en la Evaluaciéon del Desempefio.

El modelo de ED debe ser determinado por la direccién de la organizacion,
con el fin de lograr el éxito deseado; Incluyendo qué objetivos se perseguiran
y los criterios para alcanzarlos. Estas tres condiciones deben quedar claras
para todos los empleados que forman parte de la organizacién. Su
participacion tangible demostrard compromiso y seriedad con el proceso. Es
especialmente importante que todos los supervisores, que son responsables
de la colaboracion, sigan las pautas y estandares para implementar la ED
fielmente, desde la perspectiva de cada supervisor o jefe de departamento.
Asimismo, los supervisores se encuentran entre los actores mas preocupados
por lograr el desarrollo humano con la previsibilidad de extraer lecciones para
corregir malas practicas y adoptar procesos mas efectivos que conduzcan a

mejores resultados y resultados tangibles.

El departamento de Recursos Humanos (RRHH) actia como un 6rgano
asesor responsable del disefio, implementacion y mantenimiento del sistema
de evaluacion del desempefio, asi como de la formacion de los evaluadores.
En resumen, el sistema de calificacion estd centralizado en el disefio e

implementacion y descentralizado en su adopcidon e implementacion. Sin
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embargo, existen alternativas en cuanto a quién puede realizar revisiones de

desempeiio: (Chiavenato, 2001).

Ellos son: Empleados: algunas organizaciones permiten que las personas
realicen sus propias evaluaciones de desempefo. En estas organizaciones,
cada persona evalla su desempefo teniendo en cuenta los estandares
establecidos por el gerente o la organizaciéon. Empleados y gerentes: bajo el
programa de Administracion por Objetivos (APO), los empleados junto con los
supervisores desarrollan metas que regiran a los empleados durante todo el
periodo de analisis. Luego se evaluara su desempefio en el logro de estos
objetivos. Grupo de trabajo: El grupo de trabajo es la persona que evalla el
desempeiio y programa con los empleados las acciones necesarias para
mejorarlo. Agencia de gestion de personal: esta es una alternativa comun en
organizaciones mas conservadoras. El campo de los recursos humanos es el
campo que procesa e interpreta la informacién sobre el desempefio de un
empleado individual, que es proporcionada por cada gerente. Comité de
Auditoria: En este caso, la revision del desempefio se encomienda a un comité
gue se designa a tal efecto, integrado por empleados fijos o temporales de
diferentes agencias o subordinadas. Juntos, calificaron a un grupo de 20 a 30
empleados. Es criticado por su enfoque y espiritu judicial. Referencias 360
grados: incluye la evaluacién del empleado por parte de quienes lo rodean, es
decir que es evaluado por sus superiores, colegas y subordinados, asi como
su propia evaluacion. Cualquier persona con la que interactie o se comunique

participa en la evaluacién de su desempefio.
1.3.2.6 Cuando evaluar el desempefio laboral.

La implementacién del programa de evaluacion del desempefio dentro de la
empresa no puede iniciar el trabajo de rutina que se realiza todos los afios
para crear un estrés indebido en la organizacién. Debe estar revestido de un
aura constructiva para que sea un agente de cambio en las operaciones, lo
que llevara a la organizacion a proyectarse hacia una alta competitividad.
Anualmente se fijard un plazo razonable durante el cual, de comun acuerdo
entre el supervisor y el empleado, se fijaran los objetivos a alcanzar y se

revisaran simultdneamente durante la siguiente auditoria.
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1.3.2.7. Como Evaluar el Desempefio.

Ninguna organizaciéon puede adoptar ningun sistema de evaluacién del
desempenfo. El sistema debe ser valido, confiable, eficiente y aceptable. El
enfoque debe identificar y medir elementos de desempefio y proporcionar
retroalimentacion a empleados y empleados. Si los estandares de desempefio
no se basan en factores relacionados con el trabajo, esto puede conducir a

resultados subjetivos o inexactos.

El responsable de gestion del talento, en referencia a la directiva de
orientacion, es el encargado de disefiar el proceso que mejor se adapte a las
circunstancias concretas de la organizacion y a la cultura organizativa de cada
empresa, partido y organizacion. El borde de la madurez organizacional

marcard la diferencia entre un modelo y otro.

Actualmente, los gerentes tienen a su disposicion diferentes modelos de DE,
siendo uno de los mas importantes el sistema HAYGroup, que ha sido
desarrollado para una serie de sectores como el petroquimico y bancario, con

rating de 360 grados y rating de habilidad, entre otros. (Brazzolotto, 2012).
1.3.2.8. Estrategias del Desempefio Laboral.
Segun Zufiga (2006), las principales estrategias son:

1.3.2.8.1. Reciprocidad: Cuando un individuo ve que las recompensas que
recibe de la organizacion son mayores que sus esfuerzos, considera que la
relacion ha sido exitosa. Por el contrario, si no tiene esta conciencia, su
relacion con la organizacion se deteriorara facilmente e incluso puede dejar la

organizacion.

1.3.2.8.2. Compromiso organizacional: Es el grado en el que el empleado
se identifica con la organizaciéon y estd dispuesto a seguir participando
activamente en ella. Es la palabra que hace referencia al hecho de que el
empleado se identifica con la empresa, sus metas y objetivos y se involucra
en ella como todos los que alli laboran, lo que significa que se identifica con
el servicio personal de la organizacién y la obligacion empresarial de

identificarse con su empresa. funcion especifica. Para Meyer y Allen (1991),
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el compromiso laboral consta de tres componentes separables, cada uno de
los cuales refleja un estado psicolégico unico y fundamental. La interaccion
emocional se refiere al apego emocional de un empleado a la organizacion
para que pueda seguir trabajando porque quiere. El seguimiento o
compromiso continuo se refiere a asumir los costos asociados con dejar la
organizacién y permitir que los empleados se queden porque creen que
necesitan el trabajo. Finalmente, el compromiso normativo esta relacionado
con un sentido de obligacién, de modo que los empleados sientan que deben
permanecer en la organizacion. Los autores sugieren que las personas
pueden experimentar cualquiera de estos tres componentes de participacion,

en diversos grados.

1.3.2.8.3. Participacion: La participacion incluye la participacion de personas
en las actividades de la organizacion, cada una de las cuales aporta una parte
proporcional a la misma, con el fin de lograr los objetivos de la organizacion.
Para lograr este objetivo, los requisitos de participacion deben estar
claramente expresados a través del disefio de cada puesto de trabajo y la
programacion de actividades que definan los objetivos involucrados, las
funciones y actividades requeridas para realizar la obra, ubicacion, estandares
de calidad y requerimientos energéticos. Productividad, informaciéon a

intercambiar y recursos disponibles.
1.3.2.9. Modelos de Evaluacion de Desempefio.

Alles (2005) sugiere que los métodos de evaluacién del desempefio se
categorizan de acuerdo con lo que miden: caracteristicas, comportamiento
(habilidades) o resultados. Los métodos basados en rasgos miden hasta qué
punto un empleado posee ciertas caracteristicas, como confiabilidad,
creatividad, iniciativa o liderazgo, que la empresa considera importantes ahora
o en el futuro. Entre los métodos mas conocidos, tenemos la escala de
calificacion grafica, el método de razén mixta, el método de distribucion
forzada, el método de forma narrativa, etc. Los métodos basados en el
comportamiento permiten a los evaluadores identificar inmediatamente el
punto en el que un empleado se cae de la escala. Estos métodos se

desarrollaron para describir exactamente como deberia mostrarse en el
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quiosco. Entre los principales métodos tenemos: una escala basada en el
método de incidentes criticos para medir el comportamiento y el
comportamiento observacional. El método depende de los resultados de
evaluar el desempeio del empleado y los resultados que logra en el trabajo.
Entre sus principales métodos, tenemos medidas de produccién y gestion

orientadas a objetivos.

Segun Bohlander et al. (2001), existen varios métodos de evaluacion del
desempefo, cada uno de los cuales tiene ventajas y desventajas y es
relativamente adecuado para ciertos tipos de situaciones y situaciones. Segun
los autores, se puede utilizar una variedad de sistemas de calificacion, asi
como una estructura diferente de 16 niveles para cada sistema, en proporcion
al tipo y caracteristicas del evaluador, asi como a las calificaciones y

caracteristicas del individuo. el residente.
Entre los principales métodos, Bohlander et al (2001) describen los siguientes:

e Método de escala (escala de debuxo, escala de valoracién, lista de

verificacion, escala de valoracion do comportamiento, etc.)

e El método enfatiza la seleccién de comportamientos que son consistentes

con la observacion (método de eleccion forzada o coaccionada).

e Métodos basados en registros de observacién, como métodos de
investigacion o verificacion de campo (oraciones descriptivas, creacion de

tipos observables, etc.).

e Métodos enfocados en registrar eventos importantes o exitosos (método de
incidente critico, registro de eventos clave).

e Métodos que enfatizan las comparaciones entre sujetos (parejas, grupos
completos, comparaciones exitosas, etc.) o contra criterios (método de

puntuacion, evaluacion comparativa, distribucion forzada).

Tenga siempre presente que el sistema elegido serd una herramienta, un
método, un medio, no un fin en si mismo. Es un medio de recopilar
informacion, datos y conocimientos que se pueden registrar, procesar y

transmitir para la toma de decisiones y la coordinacion para mejorar y
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aumentar el desempefio de las personas en la organizacion.
1.3.3. Evaluacion 360°

Todos los dias, una revision de desempefio de 360 grados agrega fortaleza,
ya que se reciben comentarios sobre el desempefio de colegas, superiores y
subordinados. Es interesante este tipo de evaluacion, en la que se analiza el
desempeio del empleado no desde el punto de vista del supervisor en
particular, sino desde todos los aspectos del trabajo del empleado y sus
relaciones laborales ... en todo el sentido de la palabra. Es una herramienta
informativa valiosa y recomendada para los empleados en posiciones
gerenciales, ya que permite evaluar sus habilidades de liderazgo en relacion
con los empleados de los que son responsables. Evaluacion 360° de
curriculums desde la perspectiva de superiores, compaferos y subordinados.
No mide el rendimiento, mide cémo trabaja y qué tan efectivo es en el trabajo.
Habilidad béasica 360°: retroalimentacion. La evaluacion de 360 grados,
también conocida como evaluacion global, es una herramienta cada vez mas
utilizada por las organizaciones modernas, y sus principales usos son:
medicion del desempefio de los empleados, medicién de habilidades y
programas de desarrollo de disefio. La evaluacion de 360 grados tiene como
objetivo brindar a los empleados la vision mas relevante de su posible
desemperio, capturando las contribuciones desde todos los angulos posibles:
jefe, compafiero de trabajo, subordinado, cliente y pasantia (Caperan, 2012).

Segun Alles (2005), este es un sistema complejo de evaluaciéon del
desempeiio utilizado por las empresas. Una persona es juzgada por todo su
entorno: su jefe, compafieros de trabajo, subordinados. Esto puede incluir a

otras personas, como proveedores o clientes.

Cuantos mas revisores, mas confiable es el sistema. El camino a seguir en el

proceso de evaluacion 360 grados segun Alles (2005) es el siguiente:

Identificar las habilidades esenciales e importantes especificas de la
organizacion y / o trabajo, segun sea el caso.

Disefio de herramientas de soporte al proceso.
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Decide quiénes actuaran como revisores.
Iniciar el proceso de evaluacion con las partes interesadas y los auditores.
Recopile y procese datos de diferentes evaluaciones.

Comunicar los resultados de una evaluacién 360 grados a las partes
interesadas.

Informes

La aplicacion de la evaluacion de 360 ° es proporcionar a los
empleados las revisiones necesarias para realizar acciones correctivas para
mejorar su desempefio, comportamiento o administrar la informacion
necesaria para tomar decisiones de futuro. Es un disefio que incluye la
evaluacion de jefes, colegas, subordinados, usuarios o clientes (internos y
externos), regulaciones autbnomas, proveedores y en caso de familia como
escena de resultados. Amplio y complejo, pero es dificil lidiar con diferentes
aplicaciones, ya que el llamado circulo de 360 ° cierra desde su nhombre para
evaluar la orientacion tradicional, debemos tener en cuenta que el trabajo no
solo es la organizacion de la sociedad, es mas que eso; El es el hombre que
actia y se evaluara de acuerdo con lo que él sabe (conocimiento) y
especialmente por lo que sabe como hacer (habilidad) y lo que quiere hacer
(actitud). Este sistema permite construir registros de cada cargo de toda la
organizacién de acuerdo con las habilidades y no las funciones o solicitudes
y porcentajes de posiciones porcentuales de acuerdo con las necesidades del

grupo su posicion.
1.3.3.1. Etapas de implementacion

Cinco pasos que le recomendamos que siga sistematicamente para hacer

esto:

Una valoracion de una buena adecuacion de la cultura organizacional, desde
el punto de vista del directivo y empleado, debe ser compromiso y un
conocimiento profundo de las consecuencias y alcance de aplicacion de las
reglas que se deben aplicar ahora, como la definicion de capacidad,
informacion, garantia de confidencialidad, etc.
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De la accién pasiva de los planes tradicionales, pasaremos a un plan
innovador en el que la participacion de todos podra asumir una actitud

comprometida hacia la consecucion del éxito de la empresa por consenso.

Establecimiento de la meta Comprender las bases del sistema y contrarrestar

las ventajas y desventajas que trae.

Acepte una prueba, especialmente en organizaciones que enfrentan desafios

por primera vez.

Conocer y aceptar la filosofia de 360 ° no se trata de notar los beneficios
potenciales, sino de ser responsable de brindar mas que una compensacion
monetaria, sino indirectamente las posibilidades cambiantes que tienen estas

y otras compensaciones.

1.3.3.2. Propuesta del Plan

Esquema del sistema 360° (MUCCI OTTORINO 2004).

Los objetivos de realizar una evaluacién de 360 grados son:

Aprenda a evaluar el desempefio de cada persona de acuerdo con las

diferentes habilidades requeridas por la organizacién y el puesto especifico.
Descubra areas de oportunidad para individuos, grupos y / o organizaciones.

Tomar acciones especificas para mejorar el desempefio del empleado vy, por

ende, el desempefio de la organizacion.

El verdadero objetivo de la evaluacion de 360 grados es el desarrollo humano.

Una evaluaciéon de 360 grados sera una buena herramienta para el desarrollo
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de habilidades de los empleados, siempre que se adapte a los
comportamientos esperados de una organizacion en particular. De esta forma,
seran los comportamientos necesarios para lograr las metas deseadas. El
proceso no finaliza cuando se envian los resultados ni después de haber sido
leidos y analizados. Debe ser adecuado, comprender el alcance y aceptar los
resultados de la evaluacion recibidos. Luego, considere tomar acciones
especificas mas adelante para mejorar lo que lo requiera. Para organizaciones
e individuos, no puede presumir ningun logro si no va acompafiado de un plan
de accién especifico para el desarrollo de habilidades. La validez de una
evaluacion de 360 grados dependera de su disefio, lo que se necesita medir,
la consistencia de los equipos de evaluacion y la eliminacion de fuentes de
error. (Mucci, 2004)

1.3.3.3. Preparacion

Es muy importante que este proceso se comunique a la organizacion de

manera estratégica y juiciosa a traves de:

Explique que el propdsito de utilizar este proceso de retroalimentacion de 360
grados es ayudar a desarrollar colaboradores en la organizacion.

Enfasis en el proceso de seguridad.

Asegurele al empleado que los resultados del proceso no se utilizaran para

una accion disciplinaria.

Capacite a quienes estaran involucrados en el proceso sobre el propésito, las

férmulas utilizadas y los roles a desempefiar.
1.3.3.4. Elaboracién del Formato

Por lo tanto, la informacion se proporciona para crear un formato de respuesta

basado en las necesidades de su organizacion.

Seré& necesario formar un comité para desarrollar el formulario si se trata de
la organizacién en su conjunto, o los formularios si se trata de una o0 mas

divisiones especificas.

El panel determinara, basandose en la informacion proporcionada por los
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posibles revisores, de tres a cinco factores criticos de éxito. Por ejemplo, para
una organizacion de servicios, los factores clave pueden ser: orientacion al
usuario, trabajo en equipo, iniciativa, desempenio, eficiencia, rapidez / rapidez,
coraje, confianza, honestidad, puntualidad, compromiso y responsabilidad.
Estos factores de éxito son necesarios para que un empleado se convierta en
un miembro eficaz de una organizacion o departamento en particular. Para
cada factor de éxito, se generan de 4 a 5 descripciones especificas del
comportamiento esperado. Los factores de éxito y las descripciones del
comportamiento esperado se incluyen en el formulario de evaluacion.
(Calificacion de 360 grados, s.f.). Cada empresa elabora un formulario de

evaluacion de acuerdo con su propio entorno de trabajo.
1.3.3.5. Ventajas y Desventajas del modelo 360°
1.3.3.5.1. Ventajas

El sistema es mas completo y las revisiones provienen de varios puntos de
vista, y la informacion es de mejor calidad. El nimero de revisiones es mas
importante que la calidad en si, complementa los enfoques generales de la
calidad y valora a los clientes internos / externos y al equipo, con comentarios
empiricos provenientes de varios revisores. Esto permite la integracion de
diferentes perspectivas, y la retroalimentacion proporcionada por colegas y
terceros puede aumentar el crecimiento y la satisfaccion personal. (Rivas,
2014)

1.3.3.5.2. Desventajas

El sistema es administrativamente complejo porque tiene que incluir todas las
revisiones, los comentarios pueden asustar a los revisores y causar
descontento, y pueden crear revisiones diferentes y contradictorias debido a
las diferentes revisiones. Desde un punto de vista diferente, el sistema
necesita capacitacion para funcionar bien, amigos, puede Estar en contra del
juego o puede que estén confundidos, lo que invalida las opiniones de los
demas. (Rivas, 2014)

La retroalimentacion de 360 ° se aplica principalmente como una herramienta

de implementacion y / o evaluacion, sin embargo, existen otras areas de
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aplicacion:

Impulsar el cambio cultural, mejorar la comunicacion y fomentar la

cooperacion. Ademas, estimula el aprendizaje organizacional.

Es una buena herramienta para asegurar los valores fundamentales y las

competencias de la organizacion.

Obliga a la empresa a perfilar las habilidades y el desempefio y traducirlos en
situaciones y atributos visibles y medibles. Centrarse en el crecimiento y

desarrollo de los empleados.

Mejorar las ventajas comerciales adquiriendo las habilidades requeridas por

la organizacion.

Muchas empresas subcontratan el proceso de 360 grados para que los
participantes puedan estar seguros de que la informacidon que comparten y
reciben es completamente andnima. La informacion es muy sensible v,
cuando esta en las manos equivocadas, puede afectar su carrera. De lo
anterior, se puede concluir que el sistema de calificacion de 360 grados puede
contribuir al desarrollo de las personas y, en consecuencia, al entorno
empresarial, al incrementar los atributos personales necesarios para un

desempeiio optimo en el sitio.

En la evaluacion de 360 grados, se evalluan mediante 81 preguntas y 18

habilidades y se abordan en cuatro aspectos, a saber:

Eficiencia: Analizar y resolver problemas, cefiirse a la toma de decisiones,

aprender y adaptarse, investigar y crear.

Administracion: Gestion de equipos, planificacion y control organizacional,

visiobn empresarial, calidad y productividad, orientacion a resultados.

Relaciones Humanas: Liderazgo, influencia, habilidades de negociacion,

trabajo en equipo, actitud de servicio al cliente y habilidades de comunicacion.

Conocimientos: Conocimientos organizativos, conocimientos de Tl y

experiencia. (Profitalent, 2018)
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1.4. Formulacion del problema

¢,De qué manera la aplicacion del modelo de evaluacién de desempefio 360°
permitird mejorar la calidad de servicio en el Area de Promocién y Marketing de la

Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo?

1.5. Justificacion
Justificacion Tebrica

El valor tedrico del estudio propone un modelo de evaluacion del desempefio de
360 grados para el campo de Marketing y Promocion de la Universidad del Sefior
de Sipan, en el Sistema de Gestién de la Calidad del Servicio, en el que la
organizacion emprendera un desarrollo sostenible. Se logra mejorando la calidad
del servicio a los clientes y empleados a lo largo del tiempo y evaluando el
desempeiio en funcion de sus resultados, su entorno y actores asociados como
superiores, supervisores, el propio empleado, sus garantias, sus subordinados,
usuarios y clientes reales o potenciales y beneficiarios de los resultados de los
empleados evaluados; Segun Serres (2014), esta innovacion promovera una
comunicacion regular y transparente ya que ayuda a los empleados de todos los
niveles de la organizacion a poder participar y sentir que se valora su participacion

y opiniones.
Justificaciéon Practica

Las implicaciones practicas estan relacionadas con la aplicacién de herramientas
de investigacién en otras profesiones relacionadas con el trabajo y pueden
compararse con otros estudios nacionales e internacionales; Segun Hernandez
(2010), la validacién de estas herramientas debe estar apoyada por expertos con

titulos de maestria y / o doctorado.
Justificacion social

La evaluacion del desempefio del personal permitird a los gerentes identificar
fortalezas y debilidades en el desempefio de sus puestos, haciéndoles saber si
estan cumpliendo con los requisitos y estandares de calidad del sitio, asi como

brindar retroalimentacion continua mediante la implementacion de motivadores o la
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mejora de procedimientos. El proceso de evaluacion del desempefio se ha
convertido en la herramienta mas importante para la continuidad y futuro de la
organizacion, aumentando las tasas de ingresos, mejorando la calidad de vida de
los clientes y empleados, reduciendo el desempleo y la precariedad laboral; Segun
Mochi (2004), consideran la especializacion por el campo en el que trabajan como

la mejor ventaja competitiva inicial para cualquier empresa en el campo.
Justificacién Institucional

La implementacion del modelo de evaluacion del desempefio de 360 grados
contribuird al desarrollo sostenible de la empresa, un servicio al cliente de alta
calidad en el campo de la promocion y el marketing, y la creacion de un entorno de
trabajo estable y seguro. Asimismo, permitira afrontar una parte importante de la
competitividad de la empresa en el largo plazo, y contribuir a la misiéon, crecimiento,
productividad y calidad de la organizacion. desempefio profesional de los

empleados a través de la visidbn de metas estratégicas organizacionales.

1.6. Hipdtesis
Si se aplica el modelo de evaluacion de desempefio 360° propuesto, entonces,
mejorara la calidad de servicio en el Area de Promocion y Marketing de la

Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Proponer el modelo de evaluacion de desempefio 360° como herramienta para

mejorar la calidad de servicio, en el Area de Promocién y Marketing de la

Universidad Sefior de Sipan Chiclayo 2019.

1.7.2. Objetivos especificos

a) Diagnosticar la calidad de servicio, en el Area de Promocion y Marketing de la
Universidad Sefior de Sipan Chiclayo.

b) Identificar los factores criticos que influyen en la mala calidad de servicio, en el
Area de Promocion y Marketing de la Universidad Sefior de Sipan Chiclayo.

c) Disefiar los elementos que debe tener el modelo de evaluacion de desempefio
360° para mejorar la calidad de servicio, en el Area de Promocién y Marketing

de la Universidad Sefior de Sipan Chiclayo.
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CAPITULO Il
MATERIAL Y METODO
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y Diseiio de Investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion
Descriptiva:

La investigacidn es descriptiva, porque se analiz6 el problema, y en ella se
desarrollaron nuevos criterios para poder dar respuesta a la causa de la ocurrencia
de fendmenos o eventos y las condiciones en las que ocurren. (Naupas y Mejia,
2013). Este estudio es descriptivo ya que describira las diferentes evaluaciones de
la calidad y el desempefio del servicio en el campo de la promocion de marketing

en la Universidad Sefior de Sipan.
Propositivo:

Se sugirié este estudio porque se basa en una necesidad o una brecha en la
instalacion. Identificando y estudiando problemas, explorando en profundidad y

proporcionando soluciones en un contexto particular. (Naupas y Mejia, 2013).

Este estudio es valido porque se ha propuesto un modelo de evaluacion del

desemperio para mejorar la calidad del servicio.
2.1.2. Disefio de Investigacién

El estudio tuvo un disefio no experimental. Segun Hernandez. Los estudios de
Fernandez y Bautista (2011) se realizaron sin manipulacion intencional de
variables, donde los fenédmenos solo se observan en su entorno natural y luego se

analizan. Esto significa que las variables no han sido manipuladas.

Es horizontal, segin Hernandez; Fernandez y Bautista (2011). Porque los datos se
recopilan en un solo horario. Su objetivo es describir variables y analizar su

ocurrencia y correlacion en un momento dado.
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2.2. Variables y Operacionalizacién
2.2.1. Definicién Conceptual

Modelo de evaluacién de desempefio 360°: Una evaluacién de 360 grados,
también conocida como evaluacion global, es una herramienta que se utiliza para
medir las habilidades y el desempefio de los empleados a escala global.
(Profitalent, 2018).

Calidad de servicio: La calidad del servicio es la medida en que el servicio cumple
0 supera las necesidades o expectativas del cliente para el servicio. Es el tamafio
de la brecha o diferencia que existe entre las expectativas o deseos y la percepcion

de un cliente. (Parasuraman y Berry en 1988)
2.2.2. Definicién Operacional

Modelo de evaluacion de desempefio 360°: Un conjunto de procedimientos que
siguen las empresas para evaluar los recursos humanos, y la evaluacion se realiza
bajo mucha informacién; Se medirA por sus dimensiones. (Eficiencia,

administracion, y relaciones humanas)

Calidad de servicio: La calidad del servicio se produce en la interaccion entre el
cliente y los elementos organizativos del servicio; Se medira por sus métricas

(tangible, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia)
2.2.3. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables
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Variables Dimensiones Conceptualizacion Indicadores Preguntas a trabajadores Técnica/
instrumento
-Disefio del servicio del Area de promocién¢ El lugar donde se encuentra el Area de Promocién y marketing de la Uss es adecuada
Representan las caracteristicas fisicas yy marketing para realizar sus labores?
apariencia del proveedor, es decir, de las ¢El &rea de Promocion y marketing de la Uss es un ambiente iluminado y limpio?
instalaciones, equipos, personal y otros elementos- Ambiente laboral ¢La distribucion fisica del ambiente de trabajo en el area de Promocion y Marketing
con los que el cliente esta en contacto al contratar facilita la realizacion de sus Labores?
Elemento el servicio - Infraestructura del Area ¢Cuenta con instrumentos adecuados que le permitan realizar tu trabajo de manera
tangible optima?
- Recursos laborales. ¢La tecnologia utilizada para brindar la informacién del servicio del Area Promocién y
marketing de la Uss es la apropiada?
- Equipos tecnoldgicos. ¢Cree Ud que el uniforme que usa para brindar el servicio es el correcto?
- Presentacion personal. ¢Ud. considera que el material informativo brindado los postulantes del servicio del
- Material informativo. Area de Promocién y marketing es bueno?
Habilidad para realizar el servicio acordado de- Porcentaje de errores en el Area de¢Ha podido apreciar errores en el Area de Promocién y Marketing?
forma fiable y cuidadosa: acierto y precisién;Promocién y marketing de la USS ¢Es bajo el porcentaje de peticiones de alumnos atendidos en el mes?
ausencia de errores. La fiabilidad representa la- Porcentaje de peticiones atendidas ¢Considera que la calidad de servicio en el Area de Promocion y Marketing es buena?
capacidad organizativa y de recursos para prestar- Porcentaje de reclamos en la post- venta.¢,Ud. considera que el porcentaje de alumnos que no completan el proceso de
Fiabilidad el servicio de forma eficiente y sin fallos que lo- Porcentaje en la no conversion deadmisién (postulante a matriculado) en el mes es alto?
impidan o perjudiquen. postulantes a matriculados ¢Considera Ud. que es eficiente en su trabajo?
- N° de ventas alcanzadas. ¢Ha percibido la falta de confianza de los postulantes del servicio en el Area de
N° de alumnos retirados del procesoPromocién y Marketing?
VD admision. Encuesta y
Calidad -Tiempo de respuesta a solicitudes ¢Cree Ud. que el alumno esté satisfecho con el tiempo de entrega de la informacién? cuestionario realizada
de -N° de productos entregados ¢Cree Ud que cumple con los beneficios ofrecidos por el servicio? :
. . s . e . : a los 13 trabajadores
Servicio Representa la disposicion de ayudar a los - N° de visitas a los postulantes ¢Ud cuenta con un acceso directo con el alumno?

(Parasuramany Capacidad de

Berry en 1988)

respuesta

Seguridad

Empatia

- N° de alumnos con mas de dos solicitudes¢,Ud cree que el servicio brindado por el area y marketing es fiable?
-N° de entrega en Plazos establecidos ¢Ud. cumple con el plazo determinado para atender la peticion del cliente?
-N° reclamos por la demora en la atencién¢Es alto el nimero reclamos por la demora en la atencion a la solicitud del cliente?

clientes y proveerlos de un servicio rapido

y de las areas de
promocién y
marketing de la USS

a solicitudes

Son los conocimientos y atencién mostrados por-Numero de capacitaciones recibidas.
los empleados respecto al servicio que estan- N° de incidencias reportadas
brindando, ademas de la habilidad de los mismos- Nimero de reclamos resueltos al mes
para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos- Porcentaje de reclamos
servicios, la seguridad representa el sentimiento- Garantia del servicio
de que el cliente esta protegido en sus actividades
ylo en las transacciones que realiza mediante el
servicio
- Servicio intranet
-NUmero de visitas
Es el grado de atencién personalizada que ofrecenpostulantes.
las empresas a sus clientes.

realizadas a

¢Recibe capacitaciones al mes en el area en la que Ud. trabaja?

¢ El sistema de gestion de incidencias en el area de promocion y marketing de la Uss

es el adecuado?

¢Ud. considera que los trabajadores que brindan el servicio en el Area de Promocién

y marketing estan altamente calificados? ¢Ud. percibida falta de credibilidad de

informacién del servicio brindado por el area?

¢Considera que el servicio ofrecido por del Area de promocién y marketing es de

garantia?

¢La informacién que reciben los clientes en la intranet del servicio del Area de
lospromocion y marketing de la USS la localizan facilmente?

¢Ud. visita regularmente a los postulantes en el proceso de admisién?

¢Realiza mas de 4 llamadas a los postulantes interesados en el servicio de su area?

-Numero de llamadas al dia realizadas al¢,Cuenta con una cartera de clientes por intranet?

Atencion individualizada que se ofrece a loscliente.

clientes.
- Transparencia informacién
- Conocimiento del servicio

¢ Considera que la calidad de informacion al cliente es la adecuada?

- Porcentaje de alumnos inscritos en la web¢,Cree Ud. que es capaz de resolver claramente la duda en el cliente?
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. . . Conceptualizacién Indicadores Preguntas a trabajadores Técnica/
Variable Dimensiones .
instrumento
-NUmero de alumnos inscritos por campafia. ¢Se le asigna una cantidad de alumnos inscritos por campafia?
Capacidad para realizar o cumplir
adecuadamente una funcién. - Logro de metas ¢Cumple con la meta asignada por el &rea?
Eficiencia
- Productividad ¢cUd. cumple con el total de alumnos asignados antes de la fecha
designada?
La Administracién es el proceso de-N° de evaluaciones mensuales al personal ¢ Recibe una evaluacién semanal por parte de gerencia?
lanificar, organizar, dirigir y controlar ) A - :
p 9 gry ¢Las personas que trabajan en el Area de promocion y marketing
el uso de los recursos y las
actividades de trabajo con el propdsito-N° de funciones designadas al personal tienen funciones especificas por subarea?
S Encuesta 'y
Vi de lograr los objetivos o metas . . . . . :
: N ¢Cumple con las funciones designadas por el coordinador de su  cuestionario
EVALUACION propuestas de la organizacién de .
L : . . . realizada a los 13
DE manera eficiente y eficaz. Permite-Control semanal de metas de los trabajadoresarea? trabaiadores de las
DESEMPENO  Administracién implementar nuevas estrategias para . ; ; . ; raod) 2
R " .. - Porcentaje de metas ¢Considera Ud. que el porcentaje de metas asignadas a su puestoareas de promocion
360 el logro de las metas para tener éxito .
. . . y marketing de la
(Profitalent, en la empresa de trabajo es accesible? USS
2018). . ] . . . .
) Las relaciones humanas se refieren a- Grado de confortabilidad ¢Recibe Ud. ¢Un trato respetuoso de sus comparieros de trabajo?
la disciplina que se encarga de . ) . .
p a = 9 - Grado de compafierismo ¢Se siente a gusto en su area de trabajo?
aumentar la satisfaccion y moral de
los empleados de una organizacién o- Grado de confianza. ¢Las relaciones interpersonales son cordiales y abiertas entre los
empresa con el fin de reducir su I o .
! . s - Compafierismo compafieros su area?
. resistencia y imprimir una mayor
R;_lelacmnes aceptacion de la autoridad formal. - Incentivos laborales. ¢ Existe un alto grado de confianza entre los comparieros de trabajo?
umanas
- Empatia ¢ Considera Ud. que su trabajo es valorado?

cUd. tiene una relacion de confiabilidad y respeto con jefe

inmediato?
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2.3. Poblacion y muestra

En este estudio se utilizard la muestra censal, lo que significa que se utilizara
toda la poblacion. Hernandez et al. (2010), por lo que la poblacién y la muestra

incluyen 30 trabajadores de la zona.
2.4. Técnicas e instrumento de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas

Encuesta: Segun Naresh & Malhotra (2005) La encuesta entrevista a un gran
namero de personas mediante un cuestionario predisefiado. El método de
encuesta consiste en un cuestionario estructurado que se entrega a los
encuestados y estd disefiado para recopilar informacién especifica".
Asimismo, se utilizara una encuesta para medir dos variables de evaluacion
del desempefio como es la calidad del servicio, donde se realizaran una serie

de preguntas y se basaran en indicadores variables.

Encuesta

Avila (2006). Se ha explicado a quienes tienen un conocimiento claro o
inequivoco o conexion con la materia de este diploma; Las encuestas se
aplicaron a la poblacion o universo en estudio mediante un método de

conveniencia no probabilistico.
2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Para encuesta: cuestionario compuesto por 30 preguntas cerradas aplicadas a
empleados de la institucion educativa Universidad Sefior de Sipan; Escala
Likert con 5 alternativas: a) totalmente en desacuerdo, b) en desacuerdo, c)

indiferente, d) de acuerdo, e) totalmente de acuerdo
Validez.

La validacion de contenido se basa en la opinién de expertos sobre el tema. La
evaluacion experta se basara en la correlacion de las respuestas con los
objetivos, dimensiones e indicadores disefiados en este estudio, a través de
una escala de calificacion de ponderacion cualitativa y cuantitativa de las

categorias, los insumos esperados de las variables a estudiar.
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Confiabilidad

Por tanto, el cuestionario se aplicara a una prueba piloto utilizando el software
SPSS 22, y se determinara el alfa de Cronbach, que determinara la fiabilidad

de la herramienta.
2.5. Métodos de analisis de datos.

La encuesta de satisfaccion laboral se aplicard a 13 empleados en el campo de
la promocién y el marketing, y los estudiantes o empleados accederan a la
encuesta para recopilar informacion sobre sus condiciones de trabajo,
materiales y materiales y los derechos y recompensas de los empleados y la
gerencia. Politica, relaciones sociales, desarrollo personal y desempefio
misional. Asimismo, se entrevistara a los jefes de distrito para diagnosticar el
sistema de evaluacién del desempefio en el lugar de trabajo y los cuestionarios
a utilizar. Los cuestionarios y las encuestas respaldaran las opiniones del
personal directivo y sus gerentes. Una vez recogida la informacién a través del
cuestionario aplicado, se tabularan los datos obtenidos, con el correspondiente
analisis cuantitativo, tras lo cual se presentaran las conclusiones vy

recomendaciones a los sujetos de estudio.
2.6. Aspectos éticos

Los datos seran recolectados a través de tecnologias especificas con
herramientas relevantes, y han sido procesados por herramientas como: Word
2018, software estadistico SPSS 22, Excel 2017 para Windows, etc. Los datos
seran clasificados, tabulados, analizados y presentados en tablas. graficos y

Sus propias interpretaciones.
2.7. Criterio de Rigor Cientifico.

Ponen a prueba los resultados de las variables observadas y de la investigacion
informando los resultados para que los participantes los acepten como
verdaderos; Las observaciones variables se realizan de forma continua en su
propio escenario y; Donde se detallara la discusion a través del proceso de

triangulacion.
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Relevancia

Siempre se busca alcanzar los objetivos marcados con el fin de tener un mejor

estudio de las variables y un amplio conocimiento de las mismas.
Conformabilidad y neutralidad

Los resultados seleccionados de la encuesta son correctos en la descripcion.
La autenticidad radica en el hecho de que los resultados contradeciran la
documentacion existente; Con encuestas sobre contextos internacionales,
nacionales y regionales que tienen similitudes con las variables estudiadas

hace 5 afos.
Credibilidad mediante el valor de la verdad y autenticidad

Ponen a prueba los resultados de las variables observadas y de la investigacion
informando los resultados para que los participantes los acepten como
verdaderos; Las variables se monitorean permanentemente dentro de su propio

marco y; Donde se detalld la discusion mediante triangulacion.
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CAPITULO 1l
RESULTADOS
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CAPITULO lll: RESULTADOS
3.1. Tablas y Figuras
Variable dependiente: Calidad de servicio
RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADO A LOS TRABAJADORES DEL
AREA DE PROMOCION Y MARKETING DE LA USS.
Pregunta N° 1.- ¢El lugar donde se encuentra el Area de Promocion y marketing
de la USS es adecuada para realizar sus labores?
Tabla 2.

El lugar donde se encuentra el Area de Promocién y marketing de la USS es
adecuado

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 16 53.33
Desacuerdo 4 13.33
Indeciso 3 10.00
Acuerdo 3 10.00
Total de acuerdo 4 13.33
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Adecuacion del area de promocion

70.00
63.33

60.00

50.00 M Total desacuerdo

Desacuerdo

40.00
M Indeciso

30.00 B Acuerdo

20.00 16.67 B Total de acuerdo

10.00
10.00 6.67
. I 3.33
0.00 .
llustracion 1. Se observa que el 70% estan en desacuerdo y total
desacuerdo con la instalacién del area de promocion y marketing es
adecuada para realizar sus labores, en el cual los trabajadores no

tienen un buen desenvolvimiento; mientras que el 13.33% manifiesta lo
contrario.
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Pregunta N° 2.- ¢ El area de Promocion y marketing de la USS es un ambiente
iluminado y limpio?
Tabla 3.

El Ambiente es iluminado y limpio

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 6 20.00
Indeciso 5 16.67
Acuerdo 14 46.67
Total de acuerdo 5 16.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Ambientacion del area de marketing.

50.00 46.67
45.00
40.00
35.00 M Total desacuerdo
30.00 M Desacuerdo
25.00 M Indeciso

20.00

20.00 16.67 16.67 M Acuerdo
15.00 M Total de acuerdo
10.00
5.00
0.00
0.00

llustracion 2. Se observa que el 63.34% estan de acuerdo y total
desacuerdo manifiestan que el area de trabajo es un ambiente
iluminado y limpio donde se puede trabajar; mientras que 36.67%
sostiene lo contrario por lo que afecta el desenvolvimiento del
trabajador.
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Pregunta N° 3.- ¢La distribucién fisica del ambiente de trabajo en el area de

Promocién y Marketing facilita la realizacién de sus Labores?
Tabla 4.

Distribucion fisica facilita la realizacion de sus labores

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 5 16.67
Desacuerdo 18 60.00
Indeciso 1 3.33
Acuerdo 3 10.00
Total de acuerdo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

La distribucion del area de trabajo

70.00
60.00
60.00 —
20.00 M Total desacuerdo
40.00 M Desacuerdo
M Indeciso
30.00 M Acuerdo
20.00 16.67 M Total de acuerdo
10.00 10.00
10.00
= 01 B
0.00 L | [ |

llustracion 3. Se observa que el 76.67% afirman estar en
desacuerdo y total desacuerdo con el area de trabajo ya que
no es un ambiente iluminado y limpio dificultando el trabajo;
mientras que 20% sostiene lo contrario.
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Pregunta N° 4.- ¢ Cuenta con instrumentos adecuados que le permitan realizar tu

trabajo de manera optima?

Tabla 5.

Sus instrumentos son adecuados

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 7 23.33
Desacuerdo 17 56.67
Indeciso 3 10.00
Acuerdo 0 0.00
Total de acuerdo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

50.00
40.00
30.00
23.33
20.00

10.00

0.00
Total Desac
desacuerdo

desacuerdo con los

60.00 56.

Sus instrumentos son adecuados
67

B Total desacuerdo
Desacuerdo
B Indeciso

Acuerdo
10.00 10.00

uerdo Indeciso Acuerdo Total de
acuerdo

M Total de acuerdo

llustracién 4. Se observa que el 80% estan en desacuerdo y total

con instrumentos ya que no son adecuados

afectando realizar el trabajo de manera optima, mientras que el 20%
manifiesta lo contrario.
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Pregunta N° 5.- ¢ La tecnologia utilizada para brindar la informacion del servicio del

Area Promocién y marketing de la USS es la apropiada?

Tabla 6.

La tecnologia es apropiada

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 1 3.33
Desacuerdo 1 3.33
Indeciso 0 0.00
Acuerdo 10 33.33
Total de acuerdo 18 60.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

70.00

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00

0.00

La tecnologia es apropiada

33.33
3.33 3.33 0.00
[ | | '
Total Desacuerdo Indeciso Acuerdo

desacuerdo

60.00

Total de
acuerdo

M Total desacuerdo
M Desacuerdo
EIndeciso

B Acuerdo

M Total de acuerdo

llustracién 5. Se observa que el 6.66 % estan en desacuerdo y total
desacuerdo que la tecnologia utilizada para brindar la informacion
del servicio del Area Promocion y Marketing es la apropiada, y solo
el 93.33% sostienen lo contrario.
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Pregunta N° 6.- ¢Cree Ud. que el uniforme que usa para brindar el servicio es el
correcto?

Tabla 7.

El uniforme es correcto

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 4 13.33
Desacuerdo 8 26.67
Indeciso 0 0.00
Acuerdo 4 13.33
Total de acuerdo 14 46.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

El uniforme es correcto

50.00 46.67

45.00

40.00

35.00

30.00 26.67 B Total desacuerdo
25.00 B Desacuerdo
20.00 Indeciso

15.00 1333 13.33 H Acuerdo

10.00 Total de acuerdo
>.00 0.00
0.00

Total Desacuerdo Indeciso Acuerdo Total de
desacuerdo acuerdo

llustracion 6. Se observa que el 40% estan en desacuerdo y total
desacuerdo que el uniforme que usa para brindar el servicio es el
adecuado para poder atender a los clientes, mientras que el 60%
afirme estar de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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Pregunta N° 7.- ¢Ud. considera que el material informativo brindado a los

postulantes es claro y preciso?

Tabla 8.

El material de informacion es claro y preciso

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 1 3.33
Indeciso 0 0.00
Acuerdo 12 40.00
Total de acuerdo 17 56.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

El material de informacidn es bueno

60.00 56.67
50.00
40.00
40.00 M Total desacuerdo
30.00 W Desacuerdo
@ Indeciso
20.00 B Acuerdo
10.00 [ Total de acuerdo
3.33
0.00 0.00
0.00 L
Total Desacuerdo Indeciso Acuerdo Total de
desacuerdo acuerdo

llustracién 7. Se observa que el 3.33% estan en desacuerdo y total
desacuerdo que el material informativo brindado a los postulantes es
claro y preciso para que el alumno o apoderados tengan un mejor
entendimiento y el 96.67% afirman lo contario.
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Pregunta N° 8.- ¢ Ha podido apreciar los errores que presenta esta area?

Tabla 9.

Apreciacion de errores

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 3 10.00
Indeciso 0 0.00
Acuerdo 19 63.33
Total de acuerdo 6 20.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

70.00
60.00
50.00
40.00
30.00

20.00
10.00

10.00 6.67 |:|
0.00 .

desacuerdo.

Apreciacion de errores

63.33

20.00

M Total desacuerdo
M Desacuerdo

M Indeciso

M Acuerdo

M Total de acuerdo

llustracién 8. Se observa que el 83.33% estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo que han podido apreciar los errores que
presenta esta area, mientras que 16.67% manifiestan estar en total
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Pregunta N° 9.- ¢ Es bajo el porcentaje de peticiones de alumnos atendidos en el

mes?
Tabla 10.

El porcentaje de peticiones de alumnos atendidos

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 1 3.33
Desacuerdo 2 6.67
Indeciso 1 3.33
Acuerdo 20 66.67
Total de acuerdo 6 20.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

El porcentaje de peticiones de alumnos atendidos

70.00 66.67
60.00
50.00
M Total desacuerdo
40.00 M Desacuerdo
30.00 M Indeciso
20.00
20.00 W Acuerdo
M Total de acuerdo
10.00 6.67
3.33 |_| 3.33
0.00 [ | [ |
Total Desacuerdo Indeciso Acuerdo Total de
desacuerdo acuerdo

llustracién 9. Se observa que el 86.67% estan en de acuerdo y
totalmente de acuerdo en el cual las peticiones de los alumnos son
solucionadas, mientras que 10% indican estan en desacuerdo y total
desacuerdo.
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Pregunta N° 10.- ¢ Considera que la calidad de servicio en el Area de Promocién y
Marketing es buena?
Tabla 11.

La calidad de servicio en el Area de Promocién y Marketing es buena

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 15 50.00
Desacuerdo 7 23.33
Indeciso 5 16.67
Acuerdo 3 10.00
Total de acuerdo 0 0.00
Total 15 50.00

Fuente: Elaboracion propia

La calidad de servicio en el Area de Promocion y Marketing

60.00
50.00
50.00
40.00 M Total desacuerdo
30.00 W Desacuerdo
23.33 @ Indeciso
20.00 16.67 W Acuerdo
10.00
10.00 [ Total de acuerdo
l 0.00
0.00
Total Desacuerdo Indeciso Acuerdo Total de
desacuerdo acuerdo

llustracién 10. Se observa que el 73.33% estan de acuerdo y
totalmente en desacuerdo con respecto a la calidad de servicio ya
gue es deficiente; mientras que solo el 10% estan de acuerdo con
la calidad de servicio que ofrecen.
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Pregunta N° 11.- ¢ Ud. considera que el porcentaje de alumnos que no completan

el proceso de admision (postulante a matriculado) en el mes es alto?

Tabla 12.

El porcentaje de alumnos que no completan el proceso de admision es alto

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 1 3.33
Indeciso 2 6.67
Acuerdo 20 66.67
Total de acuerdo 5 16.67

Fuente: Elaboracién propia

Proceso de adminisién

70.00 66.67
60.00
>0.00 MW Total desacuerdo
40.00 [l Desacuerdo
M Indeciso
30.00 M Acuerdo
20.00 16.67 W Total de acuerdo
10.00 6.67 6.67
3.33

o W = W

llustracion 11. Se observa que el 83.34% estan de acuerdo y totalmente
de acuerdo con respecto a que los alumnos que no completan el proceso
de admision (postulante a matriculado) en el mes es alto, mientras que
solo el 10% esté& en total desacuerdo y de acuerdo.
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Pregunta N° 12.- ¢ Considera Ud.

Tabla 13.

Eficiencia del trabajo

que es eficiente en su trabajo?

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 3 10.00
Indeciso 5 16.67
Acuerdo 18 60.00
Total de acuerdo 2 6.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

70.00

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00

0.00

Eficiencia del trabajo

60.00

16.67

10.00
6.67 |:| 6.67

M Total desacuerdo
M Desacuerdo

M Indeciso

M Acuerdo

M Total de acuerdo

llustracion 12. Se observa que el 66.67% esta de acuerdo y totalmente
de acuerdo con respecto a la eficiencia en el trabajo, mientras que
16.67% manifiesta estar en desacuerdo y total desacuerdo.
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Pregunta N° 13.- ¢ Ha percibido la falta de confianza en los postulantes acerca del

servicio del Area de Promocion y Marketing?

Tabla 14.

Falta de confianza en los postulantes acerca el servicio

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 3 10.00
Indeciso 5 16.67
Acuerdo 18 60.00
Total de acuerdo 2 6.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

70.00

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00

0.00

Confianza de los alumnos

16.67

10.00
6.67 l

60.00

6.67

M Total desacuerdo
W Desacuerdo

M Indeciso

O Acuerdo

M Total de acuerdo

llustracion 13. Se observa que el 66.67% esta de acuerdo en el cual
indican que existe falta de confianza en los postulantes acerca del
servicio, mientras que 16.67 afirman lo contrario.
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Pregunta N° 14.- ¢ Cree Ud. que el alumno esta satisfecho con el tiempo de entrega

de la informacion?
Tabla 15.

Satisfaccion con el tiempo de entrega de informacion

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 8 26.67
Desacuerdo 15 50.00
Indeciso 2 6.67
Acuerdo 2 6.67
Total de acuerdo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Satisfaccion con el tiempo de entrega de informacion

60.00
50.00
50.00
40.00 M Total desacuerdo
W Desacuerdo
30.00 26.67 B Indeciso

@ Acuerdo
20.00 M Total de acuerdo
10.00
10.00 6.67 6.67 I
0.00 |:|

llustracién 14. Se observa que el 76.67% esta en desacuerdo y total
desacuerdo con la informacion solicitada mostrando insatisfaccidén con el
tiempo de entrega; mientras que solo el 16.67% indican lo contrario.
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Pregunta N° 15.- ¢(Cree Ud. que cumple con los beneficios ofrecidos por el

servicio?
Tabla 16.

Cumple con los beneficios ofrecidos por el servicio

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 4 13.33
Desacuerdo 14 46.67
Indeciso 7 23.33
Acuerdo 2 6.67
Total de acuerdo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Beneficios ofrecidos
50.00 46.67
45.00
40.00
35.00
30.00
25.00 23.33
20.00

15.00 13.33

el 16.67% afirman lo contrario.

10.00 6.67
"
0.00 S
llustracién 15. Se observa que el 60% esta en desacuerdo y

totalmente desacuerdo con los beneficios ofrecidos que cumple con los
beneficios ofrecidos ya que los alumnos evidencian su malestar, y solo

M Total desacuerdo
[ Desacuerdo

W Indeciso

W Acuerdo

M Total de acuerdo
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Pregunta N° 16.- ¢ Ud. cuenta con un acceso directo con el alumno?

Tabla 17.

Acceso directo con el alumno

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 14 46.67
Desacuerdo 9 30.00
Indeciso 5 16.67
Acuerdo 0 0.00
Total de acuerdo 2 6.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

50.00
45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

46.67

30.00

Acceso directo

16.67

B Total desacuerdo
® Desacuerdo

m Indeciso

@ Acuerdo

H Total de acuerdo

llustracién 16. Se observa que el 76.67% esta en desacuerdo Yy total
desacuerdo debido a que no cuenta con acceso directo con el alumno
por falta de implementacion de plataforma virtual, y solo el 6.67%
afirma lo contrario.
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Pregunta N° 17.- ¢Ud. cree que el servicio brindado por el area de promocion y
marketing es fiable?

Tabla 18.

El servicio brindado es fiable

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 11 36.67
Desacuerdo 12 40.00
Indeciso 3 10.00
Acuerdo 1 3.33
Total de acuerdo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Es fiable el servicio brindado

45.00
40.00
40.00 36.67
35.00
30.00 M Total desacuerdo
W Desacuerdo
25.00
M Indeciso
20.00
@ Acuerdo
15.00
10.00 10.00 M Total de acuerdo
10.00
5.00 3.33
0.00 B

llustraciéon 17. Se observa que el 76.60% esta en desacuerdo Yy total
desacuerdo con el servicio brindado por el area de promocion y
marketing es fiable, y solo el 13.33% afirma estar de acuerdo.
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Pregunta N° 18.- ¢ Ud. cumple con el plazo determinado para atender la peticion

del cliente?

Tabla 19.
Plazo para atender la peticion del cliente

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 11 36.67
Desacuerdo 8 26.67
Indeciso 5 16.67
Acuerdo 3 10.00
Total de acuerdo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Plazo para atender la peticidn del cliente

4000 3567

35.00
30.00
2007 m Total desacuerdo
200 m Desacuerdo
20.00 16.67 Indeciso
15.00 Acuerdo
10.00 10.00 m Total de acuerdo
10.00
5.00
0.00

llustracion 18. Se observa que el 63.34% esta en acuerdo y total
desacuerdo que cumple con el plazo determinado para atender la
peticion del cliente, y solo el 20% afirman estar de acuerdo con los
plazos establecidos.
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Pregunta N° 19.- ¢ Ha tenido reclamos por la demora en la atencion a la solicitud

del cliente?
Tabla 20.

Reclamos por la demora en la atencion

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 2 6.67
Desacuerdo 3 10.00
Indeciso 4 13.33
Acuerdo 15 50.00
Total de acuerdo 6 20.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00

0.00

Reclamos por la demora en la atencion

50.00

20.00

13.33

10.00
N I |:|

B Total desacuerdo
W Desacuerdo

H Indeciso

@ Acuerdo

B Total de acuerdo

llustracién 19. Se observa que el 70.00% esta en de acuerdo y
totalmente de acuerdo con respecto a los reclamos por la demora en
la atencion a la solicitud del cliente, y solo 16.67% manifiestan estar
en desacuerdo y total desacuerdo.
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Pregunta N° 20.- ¢ Recibe capacitaciones al mes en el area en la que Ud. trabaja?

Tabla 21.

Capacitaciones al mes

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 1 3.33
Desacuerdo 2 6.67
Indeciso 0 0.00
Acuerdo 10 33.33
Total de acuerdo 17 56.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00

10.00

0.00

Recibe capacitaciones al mes

3.33

0.00
|

56.67

33.33

B Total desacuerdo
Desacuerdo
Indeciso

W Acuerdo

M Total de acuerdo

llustracién 20. Se observa que el 3.33% esta en de total desacuerdo
gue recibe capacitaciones al mes en el area en la que Ud. trabaja,
mientras que 90% sostienen lo contrario.
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Pregunta N° 21.- ¢ El sistema de gestion de incidencias en

y marketing de la USS es el adecuado?

Tabla 22.

La gestion de incidencias es el adecuado

el &rea de promocion

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 8 26.67
Desacuerdo 16 53.33
Indeciso 2 6.67
Acuerdo 1 3.33
Total de acuerdo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

60.00

50.00

40.00

30.00 26.67

20.00

10.00

0.00

de acuerdo.

La gestion de incidencias es el adecuado

53.33

6.67

10.00

3.33 I
=

M Total desacuerdo
B Desacuerdo

M Indeciso

@ Acuerdo

M Total de acuerdo

llustracion 21. Se observa que el 80% estan en desacuerdo y
totalmente desacuerdo que las incidencias reportadas en esta area, ha
disminuido; mientras que solo 13.33% afirman estar en total acuerdo y
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Pregunta N° 22.- ;Ud. considera que los trabajadores que brindan el servicio en

el Area de Promocion y marketing estan altamente calificados?
Tabla 23.

Reclamos resueltos

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 5 16.67
Desacuerdo 4 13.33
Indeciso 0 0.00
Acuerdo 9 30.00
Total de acuerdo 12 40.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Los trabajadores estan altamente calificados

45.00
40.00
40.00 —
35.00
30.00
30.00 M Total desacuerdo
W Desacuerdo
25.00
@ Indeciso
20.00
1o/ M Acuerdo
13.33
100 @ Total de acuerdo
10.00
5.00
0.00
0.00 L

llustracion 22. Se observa que el 30% esta en desacuerdo y total
desacuerdo que los trabajadores que brindan el servicio en el Area de
Promocidn y marketing estan altamente calificados, y lo el 70%
manifiestan lo estar de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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Pregunta N° 23.- ¢Ud. ha recibido reclamos por falta de credibilidad de

informacioén sobre el servicio brindado?

Tabla

24,

Reclamos recibidos por falta de credibilidad en el servicio brindado

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 4 13.33
Indeciso 0 0.00
Acuerdo 25 83.33
Total de acuerdo 1 3.33
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Reclamos por falta de credibilidad de informacion

35.00
30.00

30.00 667
25.00 23.33 ]
20.00 B Total desacuerdo
20:00 W Desacuerdo
15.00 M Indeciso
10.00 B Acuerdo
M Total de acuerdo
5.00
0.00
0.00

Total Desacuerdo Indeciso Acuerdo Total de
desacuerdo acuerdo

llustracion 23. Se observa que el 46.67% esta de acuerdo y
totalmente de acuerdo que ha recibido reclamos actualmente sobre el
servicio brindado, mientras que 46.67% en total desacuerdo.
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Pregunta N° 24.- ¢ Considera que el servicio ofrecido por del Area de promocién
y marketing es de garantia?

Tabla 25.

El servicio ofrecido es de garantia

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 10 33.33
Desacuerdo 15 50.00
Indeciso 2 6.67
Acuerdo 2 6.67
Total de acuerdo 1 3.33
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

60.00
50.00
40.00 3333
30.00
20.00
10.00

0.00

El servicio ofrecido es de garantia

50.00

6.67

6.67

3.33

M Total desacuerdo

B Desacuerdo
Indeciso
Acuerdo

B Total de acuerdo

llustracién 24. Se observa que el 83.33% esta en desacuerdo y
totalmente desacuerdo que el servicio ofrecido por esta area es de
garantia, y solo el 10% se encuentra en total acuerdo y de acuerdo.
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Pregunta N° 25.- ¢ La informacién que reciben los alumnos en la intranet sobre el

servicio del Area de promocion y marketing de la USS la localizan facilmente?

Tabla 26.

La informacion que reciben los alumnos en la intranet es localizada facilmente

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 13 43.33
Desacuerdo 5 16.67
Indeciso 7 23.33
Acuerdo 2 6.67
Total de acuerdo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

La informacién que reciben los alumnos en la internet
es localizada facilmente

50.00

45.00 43.33

40.00

35.00 H Total desacuerdo
30.00 B Desacuerdo
25.00 23.33 Indeciso

20.00 16.67 Acuerdo

15.00 H Total de acuerdo

10.00
10.00 6.67
5.00 I
0.00
llustracion 25. Se observa que el 60% manifiestan estar de acuerdo
y totalmente en desacuerdo con la informacion que reciben los
alumnos en la intranet sobre el servicio del area de Promocion y

Marketing de la USS la localizan facilmente, mientras que 16.67%
afirman lo contrario.
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Pregunta N° 26.- ¢Ud. visita regularmente a los postulantes en el proceso

admision?
Tabla 27.

Realiza visitas a los postulantes

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 10 33.33
Desacuerdo 10 33.33
Indeciso 4 13.33
Acuerdo 4 13.33
Total de acuerdo 2 6.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

de

admision

40.00 36.67

35.00 33.33
30.00
25.00
20.00
15.00 13.33
10.00
10.00
5.00
0.00

Visita regularmente a los postulantes en el proceso de

M Total desacuerdo

B Desacuerdo
Indeciso
Acuerdo

B Total de acuerdo
6.67

llustracién 26. Se observa que el 69.7% estan de acuerdo y totalmente
desacuerdo que visita regularmente a los postulantes en el proceso de
admision, mientras que solo el 20% manifiestan lo contrario.
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Pregunta N° 27.- ¢ Realiza mas de 4 llamadas a los postulantes interesados en el
servicio de su area?
Tabla 28.

Realiza mas de 4 llamadas a los postulantes interesados

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 12 40.00
Desacuerdo 11 36.67
Indeciso 2 6.67
Acuerdo 1 3.33
Total de acuerdo 4 13.33
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Realiza mas de 4 llamadas a los postulantes interesados

45.00
40.00
40.00 36.67

35.00

30.00 B Total desacuerdo

B Desacuerdo
25.00

Indeciso

20.00
Acuerdo

13.33
15.00 M Total de acuerdo

10.00 6.67
5.00 3.33

0.00

llustracién 27. Se observa que el 76.67% estan en desacuerdo y
totalmente de acuerdo ya que realizan mas de 4 llamadas a los
postulantes interesados en el servicio de su area, y solo el 16.66
afirman estar de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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Pregunta N° 28.- ¢ Cuenta con una cartera de clientes por intranet?
Tabla 29.

Cartera de clientes por internet

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 6 20.00
Desacuerdo 15 50.00
Indeciso 3 10.00
Acuerdo 3 10.00
Total de acuerdo 3 10.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

Cartera de clientes por internet

60.00
50.00
50.00
40.00 B Total desacuerdo
B Desacuerdo

30.00 Indeciso

20.00 Acuerdo
20.00

M Total de acuerdo
10.00 10.00 10.00

10.00 I

0.00
llustracion 28. Se observa que el 70.00% esta en desacuerdo y total
desacuerdo que cuenta con una cartera de clientes por intranet, mientras

gue solo el 20% indica estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con tener
una cartera de clientes.
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Pregunta N° 29.- ¢ Considera que la calidad de informacion brindad al cliente es

la adecuada?
Tabla 30.

La calidad de informacién es adecuada

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 16 53.33
Desacuerdo 8 26.67
Indeciso 4 13.33
Acuerdo 2 6.67
Total de acuerdo 0 0.00
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracion propia

La calidad de informacion es la adecuada

60.00
53.33
50.00
40-00 H Total desacuerdo
30.00 26.67 B Desacuerdo

Indesiso
2000 13.33 Acuerdo
10.00 6.67 B Total de acuerdo
0.00
0.00

Total Desacuerdo Indesiso Acuerdo Total de
desacuerdo acuerdo

llustracion 29. Notamos que el 80% de los encuestados no esta de
acuerdo y no esta completamente de acuerdo con la calidad de la
informacion proporcionada a los clientes; Mientras que el 6,67% estuvo
de acuerdo con la calidad presentada.
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Pregunta N° 30.- ¢Cree Ud. que es capaz de resolver con claridad las dudas

presentadas por sus clientes?
Tabla 31.

La claridad de las dudas presentadas por sus clientes

indice Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 9 30.00
Desacuerdo 16 53.33
Indeciso 1 3.33
Acuerdo 2 6.67
Total de acuerdo 2 6.67
Total 30 100.00

Fuente: Elaboracién propia

60.00

53.33
50.00
40.00
30.00
30.00
20.00
10.00 6.67 6.67
3.33 .
0.00
Total Desacuerdo Indeciso Acuerdo Total de
desacuerdo acuerdo

que el 13,34% esta de acuerdo y muy de acuerdo.

La claridad de las dudas presentadas por sus clientes

M Total desacuerdo

B Desacuerdo
Indeciso
Acuerdo

M Total de acuerdo

llustracién 30. Observamos que el 83,33% de los encuestados refirid
su desacuerdo y fuerte desacuerdo con las dudas resueltas. Mientras
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Tabla 31

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N de elementos

,907 30

El cuestionario consta de 30 preguntas disefiadas, el contenido auténtico
se analiza mediante evaluacién de expertos; La validez del cuestionario se evalu6
mediante andlisis de consistencia interna mediante el método alfa de Cronbach.

Mediante la varianza de los items.

K [, Vi
a=—|1-22
K-1| Wt

Donde:

a = Alfa de Cronbach

K = NUamero de items

Vi = Varianza de cada item
Vi = Varianza total

El resultado de esta herramienta es 0.907, lo que indica que es muy confiable.

3.2. Discusion de Resultados

Diagnosticar la calidad de servicio, en el Area de Promocion vy
Marketing de la Universidad Sefior de Sipan Chiclayo.

Para la dimensién Elemento tangible; los factores criticos hallados estan
sustentados en los estadisticos obtenidos por el procesamiento de informacion;
donde se evidencia en la Tabla 1 que observa que el 63.33% estan en total
desacuerdo que la instalacion del area de promocion y marketing es adecuada
para realizar sus labores.

Los elementos tangibles en la Universidad Sefior de Sipan son modernos,
aulas implementadas con la dltima tecnologia; pero las oficinas del area de
Promociéon y Marketing no es la adecuada, para poder desempefiar sus
actividades de manera adecuada, la falta de escritorios y equipos informéticos
para elaborar las labores diarias influyen en la calidad de servicio ofrecido por esta

area. Estos hallazgos se correlacionan con lo que Noriega (2016) nos explicé en
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su estudio “La relacion entre el sector comercial y el tamafio de la empresa con
las practicas de calidad total’. desempefio organizacional y desempefio”, y
sostiene que la relevancia para el comercio sectorial depende del tamafo de la
organizacion junto con la efectividad de su uso de las practicas de GCT.

Para la dimension Fiabilidad, en la tabla 17; se observa que el 40.00%
esta en desacuerdo que el servicio brindado por el area de promocién y marketing
es fiable, el 36.67%, indica que esta en total desacuerdo.

La fiabilidad en la institucion es negativa, los clientes no se encuentran
contentos ya que no confian en la informacion brindada, debido a que muchas
veces los hacen regresar por falta de documentacion, generando en ellos la
busqueda de mas opciones, ademas que la informacién que brindan no les genera
credibilidad. Estos resultados se contrastan con el estudio de Noriega (2016), que
existe una relacion del sector comercial, el tamafio de la organizacion con la
fiabilidad debido a que genera una calidad positiva para la mejora continua de la
empresa, conllevando a mejorar la satisfaccion del cliente.

Para la dimension Capacidad de respuesta, se observa en la Tabla 19
gue el 70.00% esta en de acuerdo que ha tenido reclamos por la demora en la
atencion a la solicitud del cliente, asi como en la Tabla 8 se evidencia que el
83.33% estan de acuerdo que han podido apreciar los errores que presenta esta
area,

El personal muchas veces demora en responder las dudas de los clientes
generando insatisfaccion en ellos, molestia, asimismo muchas veces no cuentan
con conocimientos para explicar lo que estan ofreciendo, por lo que se generan
muchas veces reclamos por la demora en brindar la atencion en corto tiempo, por
lo que estos resultados se contrastan con la teoria de Alcarez & Martinez (2012)
concluyeron que el factor humano determina como un cliente percibe y define la
calidad del servicio cuando se unen dos factores: el beneficio obtenido del valor
de cambio de los activos (percepciones) y su experiencia derivada de sus
necesidades y deseos previos, necesidades. y expectativas (satisfaccion), eso es
lo que senti la Ultima vez que compré el servicio.

Para la dimension Seguridad, se observa en la Tabla 23 que el 53.3% esta
en desacuerdo les genera credibilidad el servicio brindado, y el 20.00%, indica que

esta en total de acuerdo.
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La seguridad que debe generar las personas que brindan atencion en el
Area de Promocion y Marketing debe ser la adecuada, porque muchas veces el
personal genera inseguridades cuando le dicen a los clientes un ratito voy a
consultar a mi superior, o la publicidad que se le brinda la fecha no es vigente, la
calidad de servicio para el cliente debe generar seguridad y una atencion
adecuada conllevando a satisfacer las necesidades de los aspirantes a estudiar
en esta casa de estudios. Estos resultados se contrastan con el estudio de
Monteza (2013), la cual concluy6 que la calidad de servicio la dimension que mas
preponderancia tiene es la seguridad ya que genera credibilidad en los clientes,
generando en ellos a adquirir mas servicios de una misma empresa.

Para la dimension Empatia; en la Tabla 16; se observa que el 46.67% esta
en total desacuerdo debido a que no cuenta con acceso directo con el alumno, el
30.00%, indica que esta en desacuerdo, 16.67% indeciso, 0.00% de acuerdo y el
6.67% en total de acuerdo.

Para los colaboradores que brindan atencién a los usuarios del Area de
Promocién y Marketing no es la adecuada, debido a que la es el grado de atencion
no es tan personalizada para con sus clientes, el trato a veces es muy robotizado,
no sonrien, entre otros. Estos resultados lo contrastamos con la teoria de Camison
y Cruz (2006); Los mayores niveles de demanda de los consumidores, asi como
la explosion de la competencia de nuevos paises, tienen ventajas comparativas
en términos de costo y mayor complejidad de productos, procesos, sistemas y
organizaciones. La regulacién son algunas de las razones por las que la calidad
es un factor determinante para la competitividad y supervivencia de las empresas

modernas.

Identificar los factores criticos que influyen en la mala calidad de
servicio, en el Area de Promocion y Marketing de la Universidad Sefior de
Sipan Chiclayo.

Para la dimension Elemento tangible, en la tabla N°4 se observa que el
56.67% estan en desacuerdo que cuenta con instrumentos adecuados que le
permitan realizar tu trabajo de manera 6ptima, el 23.33%, indica que esta en total
desacuerdo, 10.00% indeciso, 00.00% de acuerdo y el 10.00% total de acuerdo.

La publicidad que llega a las manos del postulante o cliente muchas veces
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no es la adecuada, no se le explica las ventajas de estudiar en esta casa de
estudios, muchas veces se aplica charlas informativas y no se les lleva a conocer
la infraestructura de la USS; por tanto, se genera que el postulante desconozca lo
gue se le ofrece optando muchas por otra institucion universitaria. Este resultado
se contrasta con lo que nos explica en su estudio Nieto (2018) la informacion es
de suma importancia al momento de tomar decisiones al optar por la competencia
ya que le ofrece un producto diferenciador y que dicha marca esta posicionada en
el mercado, ofreciendo infraestructura moderna, explicando los beneficios que le
brinda una marca entre otros.

Para la dimension Fiabilidad; en la tabla 11, se observa que el 66.67%
estan de acuerdo que el porcentaje de alumnos que no completan el proceso de
admision (postulante a matriculado) en el mes es alto, el 16.67%, indica que esta
en total de acuerdo, 6.67% indeciso, 3.33% desacuerdo y el 6.67% en total
desacuerdo.

Esto debido a que la informacion brindada no se ha explicado de manera
adecuada por lo tanto ha generado disertacion de los postulantes, generando un
bajo indice ingresos en el proceso de admision 2019 —I; por lo tanto es un factor
que tiene un porcentaje alto, por lo que se debe buscar la manera de solucionar
este problema debido a que el cliente es la razén de ser de la empresa, el core
bussines; y estos déficits hace que el usuario interno opte por los competidores;
por lo que estos resultados se contratan con lo que nos explica en su teoria
Camison & Cruz (2006); que el consumidor busca competidores con beneficios
diferenciales, precios, buenos servicios, conllevando a obtener una calidad de
servicio adecuada llenando sus expectativas generando en ellos confianza.

Para la dimensién Capacidad de respuesta, en la tabla 22 se observa que
el 16.67.00% esté en total desacuerdo que los trabajadores que brindan el servicio
en el Area de Promocion y marketing estan altamente calificados, el 13.33%,
indica que esté en total desacuerdo, 30.00% de acuerdo y el 40.00% en total de
acuerdo.

AuUn es un porcentaje alto que se debe reducir con capacitaciones, ya que
existe muchas veces personal que estando en capacitacion brinda atencion al
cliente, otros tienen desconocimiento de las nuevas tasas de pago, o de los

cambios en malla curricular generan confusion entre personal y los postulantes.
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Estas evidencias se contrastan con la teoria de Santiago (2008); Esto explica por
gué el impacto estratégico en la empresa presenta una oportunidad competitiva,
con un enfoque particular en el mercado y las necesidades del cliente. Como tal,
el sistema de calidad asegura que las actividades realizadas se llevan a cabo
correctamente desde la primera vez que se realizan y que no se producen errores.

Para la dimension Seguridad, en la tabla 24, se observa que el 50.00%
estd en desacuerdo que el servicio ofrecido por esta area es de garantia, el
33.33%, indica que esta en total desacuerdo, 6.67% indeciso, 6.67% acuerdo y el
3.33% en total de acuerdo.

La atencion brindada por el personal de atencibn muchas no generan
seguridad en los postulantes, conllevando a que regresen una y otra vez, ya que
muchas veces quedan con dudas, piensan que el personal no le ha explicado bien,
no le ofrecen garantia de los servicios ofrecidos entre otros. Estas evidencias
obtenidas con el procesamiento de datos se contrastan con la investigacion
realizada por Torres (2014), resaltando que la dimension seguridad con respecto
a la calidad de servicio es vital para toda empresa ya que genera mas recompras
de servicios o productos generando la fidelizacion de los clientes.

Para la dimensién Empatia, en la Tabla 30 Se observa que el 53.33% esta
en total desacuerdo que es capaz de resolver con claridad las dudas presentadas
por sus clientes, el 30.00%, indica que esta en desacuerdo, 3.33% indeciso, el
6.67% acuerdo y el 6.67% en total de acuerdo.

En el personal se observa las deficiencias, no brinda un servicio adecuado
a los clientes, contesta las dudas de los clientes de manera automatizada, debido
a que la rutina a calado en ellos, muchas veces parecen enojados conllevando a
gue el cliente no se sienta escuchado y muchas veces ignorado, estas evidencias
se contrastan con los resultados de la investigacion de Barreto (2015), que obtuvo
gue la empatia por parte del colaborador en toda empresa es de suma importancia
ya que muchas veces el cliente siente que no lo escuchan, que el problema que
tiene no es solucionado y que los colaboradores no se ponen en sus zapato
conllevado a perder tiempo y dinero.

Finalmente en el objetivo especifico, Disefiar los elementos que debe
tener el modelo de evaluacion de desempefio 360° para mejorar la calidad de

servicio, en el Area de Promocién y Marketing de la Universidad Sefior de Sipan
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Chiclayo; este modelo se elaboré en base al modelo de Evaluaciéon 360° también
conocida como evaluacion integral, segun Profitalent (2018), explica que el
modelo de evaluacion 360 es para las empresas de los diferentes rubros, donde
el colaborador es evaluado por sus jefes, pares y subordinados, ademas cuanto
mas es el numero de los que evalian mas es el nivel de fiabilidad del sistema de
trabajo dentro de la organizacion.

Ademas, explica que es una herramienta cada vez mas utilizada por las
organizaciones modernas, y sus principales usos son: medicion del desempefio
de los empleados, medicion de habilidades, disefio y desarrollo de programas. La
evaluacion de 360 grados tiene como objetivo brindar a los empleados la vision
mas relevante de su posible desempefio, capturando las contribuciones desde
todos los angulos posibles: jefe, compafiero de trabajo, subordinado, cliente y

pasantia.

3.3. Aporte Cientifico

MODELO DE EVALUACION DE DESEMPENO 360° COMO HERRAMIENTA
PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO, EN EL AREA DE
PROMOCION Y MARKETING DE LA UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
CHICLAYO 20109.

3.3.1. Presentacion de la Empresa

Historia de la Universidad de Sipan

La Universidad del Sefior de Sipan (USS) esta ubicada en el distrito de Pimentel,
provincia de Chiclayo, provincia de Lambayeque, PerU. Establecido por el Consejo
Nacional de Licencias y Actividad de las Universidades (CONAFU) el 5 de julio de
1999, mediante Resolucion No. 575-99-CONAFU. En su nombre, la universidad
lleva el nombre de un personaje de la historia prehispanica del Peru, perteneciente
a la cultura Mochica, conocido como el "Sefior de Sipan".

USS inicié operaciones en abril de 2000, con 5 profesiones: administracion,
contabilidad, derecho, psicologia e ingenieria de sistemas, luego por Resolucién
No. 104-05-CONAFU del 29 de marzo se le otorgo total autonomia. Debido al
dinamismo institucional y la capacidad de respuesta a las necesidades y requisitos

de la sociedad actual, se han incrementado los planes de estudio académicos en
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entornos mixtos presenciales.

Desde 2016, la Escuela ha sido liderada con éxito por la Dra. Carmen Rosa Nufiez
Campos, presidenta de la Junta General de Accionistas, junto con distinguidos
expertos como Alta Direccién. USS cuenta actualmente con 5 universidades y 20
escuelas vocacionales de posgrado.

La problematica que se ha detectado es que el area de Marketing y promocion es
gue no brinda un servicio de calidad a los estudiantes que desean postular en esta
universidad, siendo este tema considerado actualmente como un factor
fundamental y determinante en las empresas prestadoras de servicios

3.3.1. Fundamentacion de la propuesta

El propésito de esta tesis es dotar al area de Promocion y Marketing un modelo
de evaluacion de desempefio 360°.

Segun Profitalent (2018), explica que el modelo de evaluacion 360 es para las
empresas de los diferentes rubros, donde el colaborador es evaluado por sus
jefes, pares y subordinados, ademas cuanto mas es el numero de los que evallan
mas es el nivel de fiabilidad del sistema de trabajo dentro de la organizacion.
Este modelo medira el desempefio del &rea de Promocion y Marketing, analizando
al personal involucrado, por tanto, se tiene que concentrar en el rendimiento del
personal que afecta al éxito de la empresa,

Asimismo, evaluar el desempefio de los empleados significa realizar una medicion
basada en una evaluacién de 360 grados, que también debe ser consistente en
toda la empresa, ya que los lideres empresariales deben tener estandares de
exposiciéon. La evaluacidn no debe ser retroactiva para criticar o elogiar a los
empleados por su desempefio durante el afio anterior. En cambio, la evaluacion
debe tener una vision prospectiva de lo que los trabajadores pueden hacer para
alcanzar su potencial en la organizacion, lo que significa que los gerentes deben
informar a los trabajadores sobre los resultados, su desempefio anterior y

ayudarlos a alcanzar su maximo desempefio.

3.3.3. Objetivo de la Propuesta

Mejorar la calidad de servicio dentro de la institucién USS.

3.3.4. Analisis Fortalezas y Debilidades y de las oportunidades y amenazas
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El area de Promocién y Marketing tiene las siguientes:

Tabla 32. Analisis Foda del Area de Promocion y Marketing

Fortalezas

Debilidades

F1. Es un ambiente es iluminado y
limpio

F2. Sus trabajadores se encuentran
uniformados correctamente.

F3. Cuenta con el material informativo
gue es claro y preciso.

F4. Los trabajadores pertenecientes a
esta area desarrollan su trabajo
eficientemente.

F5. Cuenta con un
capacitado mensualmente.
F6. Su personal es altamente
calificado para brindar un servicio.

personal

D1. La distribucién fisica del ambiente
de trabajo no crea condiciones
favorables para el desempeiio del
trabajo de sus empleados.

D2. Presenta errores como area en
general.

D3. La calidad de servicio brindado
por su personal es pésima.

D5. Su personal no cumple con los
beneficios ofrecidos por el servicio
D6. Su personal no brinda un servicio
fiable.

D7. La calidad de informacién brindad
por su personal no es la adecuada.

Oportunidades

Amenazas

O1. Cuenta con tecnologia para
brindar la informacién del servicio.
02. Comunicacion mediante via
telefénica con postulantes.

O3. Visitar regularmente a los
postulantes en el proceso de
admision

Al. Los alumnos no completan el
proceso de admision.

A2. Existe falta de confianza en los
postulantes acerca el servicio.

A3. Reclamos por la demora de
atencion en atencion.

A4. El sistema de gestidn incidencias
no es el adecuado.

A5. Reclamos recibidos por falta de
credibilidad en el servicio brindado.

Fuente: Elaboracion propia

90



3.3.5. Matriz FODA (Objetivos especificos)
Tabla 33. Matriz FODA

Externo

Internos

Oportunidades

Amenazas

O1. Cuenta con tecnologia para brindar la
informacién del servicio.

02. Comunicacion mediante via telefonica con
postulantes.

03. Visitar regularmente a los postulantes en el
proceso de admisién

Al. Los alumnos no completan el proceso de
admision.

A2. Existe falta de confianza en los postulantes
acerca el servicio.

A3. Reclamos por la demora de atencién en
atencion.

A4. El sistema de gestion incidencias no es el
adecuado.

A5. Reclamos recibidos por falta de credibilidad en
el servicio brindado.

Fortalezas

Objetivos estratégicos

Objetivos estratégicos

F1. Es un ambiente es iluminado y limpio

F2. Sus trabajadores se encuentran uniformados
correctamente.

F3. Cuenta con el material informativo que es claro
y preciso.

F4. Los trabajadores pertenecientes a esta area
desarrollan su trabajo eficientemente.
F5. Cuenta con un personal
mensualmente.

F6. Su personal es altamente calificado para
brindar un servicio.

capacitado

F602. Evaluar el nivel comunicacién en los
trabajadores del area de Promocién y Marketing.
F301. Capacitar al personal en calidad de atencion
al cliente.

F4A1: Analizar y solucionar los reclamos y quejas
que presenta el cliente externo.

F3A2: Realizar charlas informales a los clientes
acerca del proceso de admisién.

Debilidades

D1. La distribucién fisica del ambiente de trabajo
no facilita la realizacién las labores de su personal.
D2. Presenta errores como area en general.

D3. La calidad de servicio brindado por su personal
es pésima.

D5. Su personal no cumple con los beneficios
ofrecidos por el servicio

D6. Su personal no brinda un servicio fiable.

D7. La calidad de informacion brindad por su
personal no es la adecuada.

D303. Trabajar en equipos para visitar a los
postulantes en casa y ofrecerle la seguridad de que
esta optando por la mejor universidad del norte.
D202. Capacitar al personal en atencion al cliente
mediante via telefénica.

D2A2. Evaluar el desempefio del personal de
Promocion y Marketing

D2A1
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3.3.6. Desarrollo de los Objetivos especificos

Tabla 34. Dimensiéonl: Eficiencia

Objetivo Meta Estrategia Actividades Responsable Tiempo Prestté)pues
OEL1. Elevar un 30% el | Capacitar al Contratar los servicios de | Jefe del Area de Agosto | Presupuest
Evaluar el nivel | nivel de | personal en coaching en comunicacion Promocién y 2020 o]
comunicacion en | comunicacion en | comunicacion asertiva. Marketing
los trabajadores | el area de | asertiva en el Organizar la capacitacion del
del &area de | Promocion y | area de personal.

Promocién y | Marketing de la | Promocién y Solicitar permiso para acceder
Marketing. uUss Marketing de la al auditorio, para el desarrollo
USsS. de la capacitacion.
Enviar invitaciones a todo el
personal involucrado.
Realizar el registro del
personal asistente a la
capacitacion.
Evaluar al personal.
OEZ2. Revisar a detalle los | Area de Reclamos | Setiembr
Analizar y | Reducir un 20% el | Atender los reclamos registrados. y Area de|e
solucionar los | porcentaje de | reclamos y Llamar al involucrado en el | Promocién y | 2020
reclamos y | reclamos y quejas | quejas de los reclamo o queja. Marketing
quejas gue | ingresados. clientes, para Conciliar ambas partes.
presenta el brindarles la Brindarle la asesoria
cliente externo. seguridad de un adecuada a su queja.
buen servicio. Registrar el reclamo
atendido.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35. Dimensionl:

Administracion

personal indicando la fecha y
hora donde se va aplicar la
evaluacion.

- Después aplicado la
evaluacion, revisar las
falencias identificadas.

- Realizar un reporte de las
falencias y realizar una reunion
para mejorar estas falencias.

de

Objetivo Meta Estrategia Actividades Responsable Tiempo Presuopuest
OE1l Mejorar a un 45% | Capacitar  al | - Solicitar permiso para acceder | Jefe del Area | Octubre
Capacitar al | la calidad de | personal en al auditorio, para el desarrollo | de Promocion | 2020
personal en | atencién via | calidad de | de lacapacitacion. y Marketing
atencién al cliente | telefénica. atencion  via | - Enviar invitaciones a todo el
mediante via telefonica. personal involucrado.
telefénica. - Re_allzar el registro (_jel pfarsonal

asistente a la capacitacion.
- Evaluar al personal.
Presupues
to

OE2 Elevar en un 20% | Aplicar la | - Realizar una reunién con el Noviembre -
Evaluar el | el nivel de | evaluacion personal y jefe del Area de Diciembre
desempefo del | desempefio del | 360° promocién y Marketing.
personal de | personal del area - Explicar la evaluacion a
Promocion y | de Promocién y aplicar.
Marketing Marketing. - Enviar invitacion a todo el

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36. Dimension 3: Relaciones Humanas

- Hacer firmar a

en las visitas.

los
padres de familia las
visitas realizadas.

Objetivo Meta Estrategia Actividades Responsable Tiempo Presupuesto

OE1
Realizar charlas | Elevar en | Implementar las | - Elaborar la Charla | Personal del | Julio 2019- Presupuesto
informativas a los | un 25% el | charlas informativa. Area de | Agosto
clientes acerca del | ndmero de | informativas vy | - Planear el recorrido de | Promocion vy | 2020
proceso de | postulante | brindarles un | las diversas escuelasy | Marketing.
admision. S recorrido en la | laboratorios

casa de | - Aplicar un test

estudios. vocacional.

- Brindarles un coffe
break

OE2
Trabajar en equipos | Aumentar | Implementar el |- Organizar grupos de | Personal del
para visitar a los | el 35% la | trabajo en trabajo para realizar | Area de | Noviembre
postulantes en casa | confianzay | equipo del las visitas. Promocién y | 2019-
y ofrecerle la | seguridad | personal para |- Realizar la ruta de | Marketing. Diciembre
seguridad de que |de los | asi brindar trabajo a seguir para 2020
esta optando por la | postulante | seguridad a los las visitas.
mejor universidad |s y  su | postulantes. - Organizar las charlas
del norte. familia que se va a realizar

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.7. Presupuesto

Tabla 37. Presupuesto

Estrategia Costo
Capacitar al personal en comunicacion asertiva en
1200.00
el area de Promocién y Marketing de la USS.
Atender los reclamos y quejas de los clientes, para 0.00
brindarles la seguridad de un buen servicio. '
Aplicar la evaluacion 360° 650.00
Implementar las charlas informativas vy
) . . 1500.00
brindarles un recorrido en la casa de estudios.
Implementar el trabajo en equipo del personal
C . 1450.00
para asi brindar seguridad a los postulantes.
Total 3800.00

Fuente: Elaboracién propia

Relacién Costo beneficio.

Se estima que a través de poner en accion la Evaluacion de desempefio de 360°,

mejorara calidad de servicio en el area de promocién y marketing de la Universidad

Sefior de Sipan en un 10% aproximadamente. Es evidente que los resultados o

beneficios de la propuesta superan por completo los costes que puedan derivarse

de la misma. En cualquier empresa, ya sea publica o privada, con el establecimiento

de programas de formacion y evaluacion, los empleados o cualquier funcionario

mejorara su desempefio en el trabajo, habra una perspectiva diferente y sobre todo

un mejor enfoque si recibir informacion completa y actualizada que afecte sus

habilidades, es decir, si los trabajadores tienen las herramientas que necesitan y

saben como usarlas correctamente, las disputas se resolveran mejores decisiones

y sobre todo su participacion en sus actividades sera de calidad.

Financiamiento.

Los gastos seran solventados por la Universidad Sefior de Sipan.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

a)

b)

De acuerdo al diagnostico realizado sobre la calidad de servicio en el Area
de Promocién y Marketing de la Universidad Sefior de Sipan se concluye que
la mayoria de los encuestados esta en desacuerdo con el servicio brindado
y no lo considera fiable y un sélo grupo la calificaron como buena.

Se concluye que se ha podido apreciar errores en el Area de Promocion y
Marketing, que el area no es adecuada para realizar sus labores, asimismo
se aprecid que existieron reclamos por la demora en la atencion a la solicitud
del cliente.

Se concluye que se deben desarrollar elementos sobre la base del modelo
de evaluacion de 360 grados, también conocido como evaluacion completa;
La evaluacién de 360 grados tiene como objetivo brindar a los empleados la
visibn mas relevante de su posible desempefio, capturando las
contribuciones desde todos los angulos posibles: jefe, compafiero de

trabajo, subordinado, cliente y pasantia.
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4.2. Recomendaciones

a)

b)

d)

Se recomienda implementar en el al area de Promocion y Marketing un
modelo de evaluacion de desempefio 360°, para medir el desempefio del
area de Promocion y Marketing, examinando al personal comprendido y asi
encontrar los puntos criticos y mejorar la calidad de servicio del area.

Se recomienda evaluar el desempefio de los empleados con una medicion
basada en una evaluacién de 360 grados debiendo ser consistente en toda
la empresa

Se recomienda que la evaluacion no debe ser retroactiva para criticar o
elogiar a los empleados por su desempefio durante el afio anterior, sino debe
tener una vision prospectiva de lo que los trabajadores pueden hacer para
alcanzar su potencial en la organizacion.

Se recomienda realizar encuestas a los clientes externos de manera
semestral para verificar la satisfaccion y calidad de atencion no solo en esta,

sino otras areas involucradas en brindar atencion al cliente.
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Anexo 2. CUESTIONARIO A LOS TRABAJADORES DEL AREA DE
PROMOCION Y MARKETING DE LA USS.

A continuacidn, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra actividad
en la misma. Le agradecemos nos responda su opinién marcando con un aspa en la que

considera expresa mejor su punto de vista. No hay preguntas buena ni mala.

A continuacion, se presentan 36 interrogantes descriptivas. Juzgue cuan frecuentemente

cada afirmacion se ajusta con la persona que Ud. esta describiendo.

Use la siguiente escala de clasificacion para sus respuestas, marcando la categoria

correspondiente a su preferencia con una cruz o un circulo:

TOTAL DE TOTAL
DESACUERDO INDECISO ACUERDO
DESACUERDO ACUERDO
TD D | A TA

N° DESCRIPCION 1 2 3 4 5
1 El lugar donde se encuentra el Area de Promocion y

marketing de la Uss es adecuada para realizar sus

labores? L D ! A TA
2 El area de Promocion y marketing de la Uss es un

ambiente iluminado y limpio? D D ' A TA
3 |¢Ladistribucién fisica del ambiente de trabajo en el area

de Promocién y Marketing facilita la realizacion de sus

Labores? L D I A TA
4 |;Cuenta con instrumentos adecuados que le permitan

realizar tu trabajo de manera éptima? D D | A TA
5 | Latecnologia utilizada para brindar la informacién del

servicio del Area Promocion y marketing de la Uss es I3

apropiada? i D ! A TA
6 |¢Cree Ud que el uniforme que usa para brindar el

servicio es el correcto? D D I A TA
7 |lUd. considera que el material de informacion brindado

los postulantes del servicio del Area de Promocién y|TD D I A TA

marketing es bueno? ]
8 |¢Ha podido apreciar errores en el Area de Promocién |

Marketing? D D | A TA

¢Es bajo el porcentaje de peticiones de alumnos
9 [atendidos en el mes? D D I A TA




¢ Considera que la calidad de servicio en el Area de

10 |Promocion y Marketing es buena? D TA

¢Ud. considera que el porcentaje de alumnos que no
11 ccompletan el proceso de admision (postulante aTD TA

matriculado) en el mes es alto?
12 |;Considera Ud. que es eficiente en su trabajo? D TA
13 |;Ha percibido la falta de confianza en los postulantes

acerca del servicio del Area de Promociony Marketing? D TA
14 |;Cree Ud. que el alumno esta satisfecho con el tiempo

de entrega de la informacion? D TA
15 | Cree Ud que cumple con los beneficios ofrecidos por

el servicio? D TA
16 |¢Ud cuenta con un acceso directo con el alumno? TD TA
17 |¢Ud cree que el servicio brindado por el éarea de

promocion y marketing es fiable? D TA
18 | Ud. cumple con el plazo determinado para atender la

peticion del cliente? D TA
19 |;Ha tenido reclamos por la demora en la atencién a la

solicitud del cliente? D TA
20 |;Recibe capacitaciones al mes en el area en la que Ud.

trabaja? D TA
21 (El sistema de gestion de incidencias en el &rea de

promocion y marketing de la Uss es el adecuado? D TA
22 |¢Ud. considera que los trabajadores que brindan el

servicio en el Area de Promocién y marketing estan| TD TA

altamente calificados?
23 |;Ud. ha recibido reclamos por falta de credibilidad de

informacion sobre el servicio brindado? D TA
24 ;Considera que el servicio ofrecido por del Area de

promocion y marketing es de garantia? D TA
25 ¢La informacion que reciben los alumnos en la intranet

sobre el servicio del Area de promocion y marketing def TD TA

la Uss la localizan facilmente?
26 |;Ud. visita regularmente a los postulantes en el proceso

de admision? D TA
27 |\Realiza mas de 4 llamadas a los postulantes

interesados en el servicio de su area? D TA
28 |;Cuenta con una cartera de clientes por intranet?

TD TA

29 |Considera que la calidad de informacion brindad al

cliente es la adecuada? D TA
30 |;Cree Ud. que es capaz de resolver con claridad las duda

TD TA

presentadas por sus clientes?




ANEXO 3: CARTA DE AUTORIZACION.

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

""Afo del Dialogo y 1a Reconciliacion Nacional"

Pimentel, 14 de enero del 2018

OFICIO N° 020-2018/MKT-FACEM-USS

SENORA: Dra. Fiorella Molinelli Aristondo
Decana de la Facultad de Ciencias Empresariales

ASUNTO: Autorizacion para realizar investigacion.

De mi especial consideracion.

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi sincero y cordial saludo, a la vez
desearle éxitos en su gestion en la Facultad de Ciencias Empresariales que dignamente
dirige.

A través del presente documento autorizo que, el Bach. Jimmy Percy Ubillus Agurto,
con DNIN ° 42176099, Bachiller de la Escuela Profesional de Administracion, aplique
los instrumentos con los colaboradores de la Direccion de Marketing en el presente mes
del afio en curso, en su investigacion titulada “MODELO DE EVALUACION DE
DESEMPENO 360° COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL AREA DE PROMOCION Y MARKETING DE LA
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN CHICLAYO”.

Sin otro particular me despido,

Atentamente,
CAMPUS UNIVERSITARIO CENTROS EMPRESARIALES ESCUELA DE POSGRADO
Km. 5 carretera a Pimentel Avenida Luis Gonzales 1004 Calle Elias Aguirre 933
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ANEXO 4: RESOLUCION DEL PROYECTO.

UNIVERSIDAD
})J | SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1626-FACEM-USS-2018

Chiclayo, 14 de diciembre 2018
VISTO:

El OFICIO N° 1002-2018/FACEM-DA-USS, de fecha 14 de diciembre de 2018, presentado por la
Directora de la Escuela Académico Profesional de Administracién, en el que solicita, la aprobacioén cel
Mg. Miguel Angel Reynerio Bocanegra Garcia como Asesor Metodélogo, v;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el Estatuto de la USS en su articulo 6° que a la letra dice: “Los fines de la
universidad Sefior de Sipan S.A.C. son: Fomentar, dirigir y realizar investigacion en Humanidades,
Cienciay Tecnologia, fomentando la creacién intelectual y artistica.”

Que el Asesor Metodélogo, es el docente que imparte el curso de investigacién designado por la
Escuela Académico Profesional, el cual acompafia al estudiante en el desarrollo de toda la
investigacion garantizando su rigor cientifico.

Que siendo necesario consolidar la implementacion de un conjunto de Estrategias para el Desarrollo
de la Investigacién Cientifica de los estudiantes con la finalidad de que se encaminen los trabajos de
investigacion, el Decano de Facultad designara el profesor asesor que retina los requisitos siguientes:
a) Competencia y experiencia en el disefio y ejecucion de trabajos de investigacion; b) Experiencia o
especializacion en el drea del respectivo trabajo.

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

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: DESIGNAR, como Asesor Metoddlogo al docente Mg. MIGUEL ANGEL
REYNERIO BOCANEGRA GARCIA, de los estudiantes de la asignatura de Investigacion 1, del IX
ciclo de la EAP de Administracién, modalidad distancia-Virtual-B, correspondiente al semestre
académico 2018-l, segun se detalla en el cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

\ ] EHOR DE SIPAN
u#;\gm’l) i{ OE SIpAN 7 c y Ao
A AL d A B

e g. Sandra Al

2 4

Dra. Carmen ElvgroieSasiPrado
De

Facultad de-€rencias Empaasarnales

ADMISION B INFORMLS
Gis il S VIR
CAMPUS USS

Km. 5, caricleia a Pimentel

Cilay o, Pert

Cc.: Escuela, Archivo
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UNIVERSIDAD

I

SENOGR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1626-FACEM-USS-2018

Lineas de
N° Apellidos y nombres Titulo de investigacién investigacion
PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO PARA LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
10 Sggﬁfg"‘“ MONTALVO, ANY | yyEvA ~ EMPRESA  AUTOMATIZADA  DE Marketing
ARTEFACTOS ELECTRICOS, CONECTA RETAIL
— CHICLAYO, 2019
ESTRATEGIAS EMPRESARIALES PARA EL
DESARROLLO INSTITUCIONAL DE COLEGIOS Gestion y
11]LOPEZ SEPULVEDA, CONNIE | pep jANOS, GRUPO INNOVA, DE LA CIUDAD|  competitividad
DE LIMA, ANO 2019
GESTION DEL TALENTO HUMANO, PARA
MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL DEL| Talento humanoy
12| HONTEZAFUENTES, JUAN | pERSONAL DEL AREA DEL NUEVO CODIGO| comportamiento
PROCESAL PENAL, DEL PODER JUDICIAL - organizacional
CHICLAYO. 2019
GESTION DE ALMACENES PARA MEJORAR EL
13| OBANDO PORTILLA, PROCESO DE ENTREGA DE MATERIALES EN Logistica y
GUILLERMO EDGARDO LA EMPRESA MINERA LA ARENA S.A,| Operaciones
HUAMACHUCO - ARO 2019
MODELO DE EVALUACION DE DESEMPENO
360 * COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR
14 |UBILLUS AGURTO, simmy LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE ——
PERCY PROMOCION Y  MARKETING DE LA 9
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN - CHICLAYO
2019
GESTION DE CONFLICTOS PARA EL
15| VARGAS BELLOTA, GRAZZIA | MEJORAMIENTO DEL CLIMA LABORAL DE LA| T2°r0 humano ¥
VIVIANA EMPRESA INDUSTRIAS DEL ENVASE S.A,| SomPoramient
CALLAO - 2019 9 '
APLICACION DEL NUEVO MARCO LEGAL, EN
VASQUEZ CARHUATANTA, | LA GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR Sasiih
tef e LA ATENCION A LOS SOCIOS DE LA|  Seston
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO P
CHICLAYO, - LAMBAYEQUE; 2018
MARKETING RELACIONAL Y SU RELACION | b
47| ZAPATABRUNO, MILAGROS |CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTEUDE|  yooi. o .o
DEL ROSARI FINANCIERA CREDISCOTIA DE LA CIUDAD DE Marketng
LIMA - ARO 2018 i :
11 B
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Fotos de aplicacion de la encuesta.

Evidencia fotografica de la aplicacion de la encuesta.

| NS

llustracién 31. Evidencia fotografica de la aplicacién de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.




Evidencia fotogréfica de la aplicacion de la encuesta.

llustracion 32. Evidencia fotografica de la aplicacion de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.




Evidencia fotogréfica de la aplicacion de la encuesta.

llustracion 33. Evidencia fotografica de la aplicacion de la encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N 1002-2018/FACEM-DA-USS, presentado
por ellla Bachiller, Jimmy Percy Ubillis Agurto, con su tesis Titulada MODELO DE
EVALUACION DE DESEMPENO 360° COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE PROMOCION Y MARKETING DE LA
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN 2019.

Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion vy

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 25% verfficable en el reporte final del analisis de oniginalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N°®
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 18 de diciembre de 2021

\/_\/\
r
il \
Dr. Abraham % Yovera

DNI N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.




