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RESUMEN 

 

Objetivo general. 

Establecer la relación existente entre la calidad del servicio y el 

desempeño laboral en la empresa de seguridad Team GT Service 

S.A.C. Arequipa, durante el año 2024. 

Metodología. 

El enfoque de la investigación es cuantitativo. El tipo de investigación 

es básica porque se desarrolló dentro de un marco teórico establecido, 

el nivel es correlacional ya que se pretende establecer si existe una 

relación entre las variables calidad de servicio y desempeño laboral; 

además el diseño de esta investigación es no experimental, ya que no 

hubo manipulación alguna de las variables y transversal porque se 

realizó en un momento único. La población estuvo conformada por 20 

guardias de seguridad y la muestra es censal debido a la población 

reducida y finita. La técnica de análisis utilizada fue la encuesta y el 

instrumento el cuestionario, el cual fue validado por tres expertos. La 

técnica de procesamiento de información fue la correlación de 

Pearson como estadístico para medir la correlación de las variables, 

esto a través del software SPSS. 

Resultados descriptivos. 

Los resultados mostraron que el 65% de los trabajadores encuestados 

manifiestan que la calidad de servicios está en un nivel alto en cambio 

el 70% de los trabajadores encuestados declaran que el desempeño 

laboral tiene un nivel regular. 

Conclusiones.  

Se concluyo con los resultados obtenidos con la prueba paramétrica 

de Pearson entre las variables, que tiene como valor 0.608** y un nivel 

de significancia de 0.00, lo cual indica la existencia de una relación 

significativa entre la calidad de servicio y el desempeño laboral de la 

empresa Team GT Service S.A.C., Arequipa – 2024. 

Palabras claves: Calidad de servicio, desempeño laboral 
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ABSTRACT 

 

General objective. 

Establish the relationship between service quality and job performance 

in the security company Team GT Service S.A.C. Arequipa, during the 

year 2024. 

Methodology. 

The research approach is quantitative. The type of research is basic 

because it was developed within an established theoretical framework, 

and the level is correlational since the goal is to determine if there is a 

relationship between the variables of service quality and job 

performance. Additionally, the design of this research is non-

experimental, as there was no manipulation of the variables, and 

cross-sectional because it was conducted at a single point in time. The 

population consisted of 20 security guards, and the sample is census-

based due to the small and finite population. The analysis technique 

used was the survey, and the instrument was a questionnaire, which 

was validated by three experts. The data processing technique was 

Pearson’s correlation, used as the statistic to measure the correlation 

between the variables, utilizing SPSS software. 

Descriptive results. 

The results showed that 65% of the surveyed workers state that the 

quality of services is at a high level, while 70% of the surveyed workers 

state that their job performance is at a regular level. 

Conclusions. 

The conclusion was drawn from the results obtained with the Pearson 

parametric test between the variables, which has a value of 0.608** 

and a significance level of 0.00, which indicates the existence of a 

significant relationship between the quality of service and the job 

performance of the company Team GT Service S.A.C., Arequipa – 

2024. 

Keywords: Service quality, job performance 
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I. INTRODUCCIÓN 

En un contexto empresarial que se vuelve cada vez más competitivo y 

cambiante, la calidad del servicio y el desempeño laboral han sido factores 

determinantes para el éxito de las empresas. Las empresas de seguridad, 

en particular, enfrentan el desafío de ofrecer servicios que no solo cumplan 

con los estándares de seguridad establecidos, sino que también satisfagan 

las necesidades de los consumidores. La capacidad de una entidad para 

mantener un servicio sobresaliente depende, en gran medida, de la 

performance de los trabajadores, lo que resalta la relevancia de analizar la 

conexión entre estas dos variables esenciales. 

La empresa Team GT Service S.A.C., Arequipa, ha conseguido un nicho 

en el sector gracias a su compromiso con la excelencia en el servicio. Sin 

embargo, la creciente competencia y la demanda de servicios más 

sofisticados han llevado a la empresa a replantear sus estrategias de 

mejora continua. El buen nivel de servicio, entendida como el conjunto de 

características y atributos que satisfacen las necesidades y expectativas 

del cliente, incluye diversas dimensiones como las plataformas de calidad, 

los métodos empleados y las tecnologías de integración y automatización. 

Por otro lado, el desempeño laboral abarca aspectos como la eficiencia y 

productividad, la adaptabilidad del personal a los cambios y la satisfacción 

laboral. La interrelación entre estas dimensiones podría ofrecer insights 

valiosos sobre cómo optimizar los procesos internos y mejorar la 

percepción del cliente sobre los servicios de seguridad brindados. 

El capítulo I presenta el tema central del proyecto. El capítulo II muestra el 

problema específico de la empresa Team GT Service S.A.C., Arequipa, 

relacionada con las variables a estudiar. Se destaca la importancia de este 

estudio al explicar por qué se deben tratar estos temas, y se definen los 

objetivos que se buscan lograr. 

A continuación, la sección III muestra los aspectos de la teoría, el análisis 

investigaciones anteriores, se establecen las bases teóricas calidad, 

servicio, desempeño laboral, y se definen los conceptos. 
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En el siguiente capítulo IV se desarrolla el método a investigar, 

especificando el tipo de estudio, la investigación que se va a diseñar, las 

variables a medir, la población y el grupo muestral, la hipótesis que se 

quiere demostrar, los medios para recolectar de datos, así como las 

técnicas para evaluar la información obtenidos. 

En el capítulo V se presentan los resultados obtenidos a través de las 

encuestas realizadas a una población de 20 trabajadores, primero se 

realizará un análisis descriptivo de las variables ya mencionas 

anteriormente y un análisis inferencial a través del uso de tablas y figuras.  

En el próximo capítulo VI se analizan estos resultados a través de las 

pruebas como Shapiro-Wilk para evaluar la normalidad de los datos, 

también se realizó la prueba de hipótesis en la que se emplearon el grado 

de correlación de Pearson entre las dos variables estudiadas. 

En el capítulo VII se interpretaron los resultados para lograr identificar el 

nivel de correlación luego se hizo una comparación entre los resultados 

obtenidos y los resultados de otros autores. 

Por último, se presentaron las conclusiones y recomendaciones que se 

llegaron luego de haber realizado esta investigación. 

 

Cama Ruiz, Miguel Alonso 

Pilco Pilco, Nelson Raul 
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

2.1. Descripción del Problema. 

A inicios de 2019, España registraba un número superior a 1.3 

millones de empresas con trabajadores afiliados. A pesar de esta 

cifra, la capacidad de estas compañías para captar talento es 

desigual. En el mercado actual, donde los empleados buscan 

oportunidades en empresas reconocidas y con buenas prácticas 

laborales, los rankings especializados, se han convertido en 

referentes para los profesionales a la hora de elegir dónde trabajar. 

Las organizaciones que lideran el ranking de las más atractivas para 

trabajar suelen ser empresas altamente internacionalizadas, 

tecnológicamente avanzadas y con una cultura organizacional que 

fomenta la movilidad interna. Los profesionales actuales buscan más 

que un simple empleo; desean formar parte de proyectos desafiantes 

y trabajar en compañías que les permitan crecer profesionalmente. 

En este sentido, el salario, aunque sigue siendo relevante, ha dejado 

de ser el único factor decisivo. Las ofertas de las empresas 

españolas están relacionadas con la satisfacción de los clientes, lo 

cual se ve influenciado por el ambiente laboral, el reconocimiento y 

las oportunidades de desarrollo (Ferreiro, 2020). 

En el contexto latinoamericano, las evaluaciones del desempeño en 

el sector público deben servir como herramientas para identificar las 

deficiencias en las competencias de los servidores públicos, en 

relación con los requerimientos específicos de cada puesto. De esta 

manera, se pueden crear actividades de formación y 

desenvolvimiento que faciliten a los trabajadores la adquisición de 

las competencias necesarias para alcanzar las metas de la 

institución y optimizar la calidad de los servicios ofrecidos al público 

(Pashanasi et al., 2021). 

El ambiente de trabajo de empresas peruanas, denominado clima 

organizacional, está conformado por un conjunto de percepciones 
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compartidas por los empleados sobre diversos aspectos de la 

organización. Este clima, que se manifiesta en las actitudes y 

comportamientos de los trabajadores, juega un papel fundamental 

en el logro de los objetivos organizacionales (Chagray et al., 2020) 

Por lo tanto, lo que se pretende es desarrollar e identificar la relación 

entre calidad del servicio y desempeño laboral en la empresa de 

seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa, además de 

plataformas de calidad del servicio y desempeño laboral, métodos 

de calidad de servicio y desempeño laboral y tecnologías de 

integración y automatización. 

2.2. Pregunta de Investigación General 

¿Qué vínculo existe entre la calidad del servicio y desempeño laboral 

dentro de la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. 

Arequipa, durante el año 2024? 

2.3. Preguntas de Investigación Específicas 

P.E.1: 

¿Qué relación hay entre las Plataformas de Calidad del Servicio y el 

Desempeño Laboral en la empresa de seguridad Team GT Service 

S.A.C. Arequipa, durante el año 2024? 

P.E.2: 

¿Qué vínculo existe entre los Métodos de Calidad y Desempeño en 

la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante 

el año 2024? 

P.E.3: 

¿Cuál es la relación que existe entre Tecnologías de Integración y 

Automatización y el Desempeño en la empresa de seguridad Team 

GT Service S.A.C. Arequipa, durante el año 2024? 
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2.4. Objetivo General 

Establecer la relación existente entre la calidad del servicio y el 

desempeño laboral en la empresa de seguridad Team GT Service 

S.A.C. Arequipa, durante el año 2024. 

2.5. Objetivos Específicos 

O.E.1:  

Determinar la conexión entre las Plataformas de Calidad del Servicio 

y el Desempeño Laboral de Team GT Service S.A.C. Arequipa, 

durante el año 2024. 

O.E.2:  

Determinar la vinculación entre los Métodos de Calidad y el 

Desempeño Laboral en la empresa de seguridad Team GT Service 

S.A.C. Arequipa durante, el año 2024. 

O.E.3:  

Identificar la relación entre Tecnologías de Integración y 

Automatización y el Desempeño Laboral en la empresa de seguridad 

Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante el año 2024. 

2.6. Justificación e Importancia 

Justificación teórica: Este estudio se justifica teóricamente al 

proporcionar una base sólida para entender la situación actual entre 

las variables de este estudio en una empresa de seguridad. Al 

explorar esta relación, se busca no solo ampliar el conocimiento 

existente, sino también establecer la base de nuevas teorías y 

conceptos que profundicen nuestra comprensión de este tema 

importante en el ámbito empresarial. 

Justificación metodológica: Este estudio justifica la necesidad de 

explorar nuevas vías metodológicas para profundizar en la 
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comprensión de la relación entre la calidad del servicio y el 

desempeño laboral. A través de la implementación de instrumentos 

de medición como cuestionarios, se busca aportar evidencia 

empírica que permita enriquecer el conocimiento existente en este 

campo y sentar las bases para futuras investigaciones. 

Justificación Práctica: Este estudio se justifica por su potencial 

para generar un impacto positivo en los resultados de Team GT 

Service S.A.C. Arequipa. Al comprender mejor cómo el desempeño 

laboral incide en la calidad del servicio, la empresa podrá tomar 

decisiones estratégicas que dejen mejorar su nivel competitivo y 

consolidar su posición en el mercado. 

Justificación Social: Este estudio adquiere una relevancia 

significativa al centrarse en la optimización de los procesos internos 

de Team GT Service S.A.C. Arequipa. Al examinar la relación entre 

las variables a analizar, se pretende identificar áreas concretas de 

mejora que puedan aumentar tanto la eficiencia como las demandas 

de los consumidores. 

Importancia 

La investigación resulta importante debido a que se va a conocer e 

identificar las similitudes que tienen las variables de estudio en la 

empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa durante el 

año 2024, esto mediante una revisión de estudios e investigaciones 

existentes, el análisis de la situación laboral reciente y la evaluación 

de como diferentes dimensiones de la calidad del servicio afectan 

directa o indirectamente al desempeño laboral de los empleados de 

la empresa de seguridad. 
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2.7. Alcances y limitaciones 

Alcances 

Este estudio, fundamentado en un enfoque empírico y analítico, 

tiene como objetivo principal identificar y cuantificar la relación 

existente entre la calidad del servicio y el desempeño laboral en la 

empresa de seguridad Team GT Service S.A.C., Arequipa durante 

el año 2024. La investigación se centra en el análisis de datos reales 

para establecer conexiones significativas entre las variables 

estudiadas dentro del mismo contexto organizacional. 

Limitaciones 

El desarrollo de esta investigación transcurrió sin contratiempos 

significativos, permitiendo una ejecución completa del diseño 

metodológico planteado y una interpretación exhaustiva de los 

resultados obtenidos. 
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III. MARCO TEÓRICO 

3.1. Antecedentes 

La revisión de literatura ha permitido identificar estudios 

relacionados de manera tangencial con nuestras variables de 

investigación, los cuales constituyen valiosos referentes teóricos: 

Internacionales 

Espinoza y Toscano (2020) investigaron detalladamente las ventajas 

del salario emocional como un medio para potenciar el desempeño 

laboral. Los autores resaltan que tan satisfechos están los 

empleados, alcanzada a través de mantener en equilibrio sus vidas 

de trabajo y personales, así como de oportunidades de desarrollo 

profesional, es un factor clave para incrementar la motivación y la 

productividad. Sin embargo, a pesar de las evidencias empíricas que 

respaldan su efectividad, muchas empresas aún son reticentes a 

implementar prácticas de salario emocional debido a 

consideraciones de costo. Los resultados de la investigación de 

Espinoza y Toscano corroboran la importancia del salario emocional, 

no solo para los empleados con experiencia, sino también para 

aquellos que buscan su primer empleo. No obstante, reconocen que 

la implementación de estas prácticas puede representar un desafío 

para las empresas que enfrentan dificultades financieras. 

Bohórquez y otros (2020) estudiaron con detenimiento en el GAD 

Municipal del cantón Salinas para analizar qué tan motivados 

estaban los trabajadores y su efecto en el rendimiento laboral. 

Combinando métodos cuantitativos y cualitativos, los autores 

identificaron que, si bien existe un grado de satisfacción general 

entre los trabajadores, persisten áreas de oportunidad relacionadas 

con la satisfacción de necesidades básicas, el reconocimiento del 

poder y la percepción de equidad. Estos resultados destacan que es 

importante adoptar estrategias de gestión que fomenten un entorno 
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de trabajo más estimulante y justo. Las recomendaciones de los 

autores incluyen la revisión de los sistemas de compensación, la 

implementación de programas de desarrollo profesional y el 

fortalecimiento de los canales de comunicación. Al abordar estas 

áreas, el GAD Municipal del cantón Salinas podrá optimizar el 

ambiente de trabajo, incrementar los resultados y disminuir la 

contratación frecuente de personal. 

Salazar (2019) realizó un ensayo que tuve como objetivo analizar la 

influencia del clima laboral en el desempeño y la satisfacción laboral 

de los empleados. A través de una revisión bibliográfica exhaustiva, 

se exploran los conceptos de tareas, satisfacción en el trabajo y su 

vínculo con la productividad. Los resultados de diversas 

investigaciones respaldan la idea de que un clima laboral favorable 

contribuye a mejorar el desempeño individual y organizacional; 

además la autora menciona que un clima laboral positivo, 

caracterizado por un ambiente de trabajo agradable, reconocimiento, 

oportunidades de desarrollo y un liderazgo justo, contribuye a 

aumentar la satisfacción laboral de los empleados. A su vez, la 

satisfacción laboral se relaciona positivamente con el desempeño 

laboral, ya que los empleados satisfechos tienden a ser más 

comprometidos con su trabajo, más motivados y más dispuestos a 

realizar un esfuerzo adicional. 

Baltazar et al. (2022) estudió el propósito de examinar la relación 

entre la cultura, la satisfacción y el desempeño de los equipos de 

salud multidisciplinarios. A través de un estudio correlacional con 

125 trabajadores, se encontró que un ambiente positivo, 

caracterizado por la colaboración y el reconocimiento, se asocia con 

una mayor satisfacción laboral y un mejor desempeño. Estos 

hallazgos indicaron que invertir en la creación de una cultura 

organizacional positiva puede mejorar de manera significativa tanto 

el nivel de atención al igual que la eficiencia en los centros de salud. 
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Carranza y Mendoza (2024) desarrollaron un estudio del GAD 

Bolívar donde se reveló que la satisfacción laboral de los empleados 

es moderada y que existen oportunidades para mejorar el 

desempeño en algunas áreas. Se encontró una correlación negativa 

entre las políticas administrativas y varias dimensiones del 

desempeño, lo que sugiere que la falta de planes institucionales y de 

incentivos afecta negativamente la motivación y la dedicación de los 

empleados. Se recomiendan acciones para fortalecer el bienestar 

laboral y mejorar la eficiencia de la institución. 

Onofre (2021) empleó un diseño correlacional para explorar la 

asociación entre estrés y desempeño en un contexto sanitario. A 

través de la administración de un cuestionario y la realización de 

entrevistas, el autor recolectó datos de muestras profesionales de 

salud. Los resultados de este estudio no hallaron evidencia empírica 

que respalde una relación lineal entre las variables analizadas, lo 

que sugiere la necesidad de investigaciones adicionales para 

entender mejor los mecanismos subyacentes a esta relación. 

Nacionales 

García (2019) llevó a cabo un estudio cuantitativo en el Hospital 

Belén de Trujillo con el objetivo de evaluar el impacto de la 

capacitación en la calidad que reciben los pacientes. A través de una 

encuesta estructurada, el autor recolectó datos de una muestra de 

empleados y usuarios. Los resultados revelaron que, aunque los 

usuarios valoran la seguridad y la capacidad de respuesta del 

servicio, no se identificó una conexión estadísticamente significativa 

entre capacitar al personal y la calidad que reciben. Estos resultados 

indican que, aunque la capacitación es crucial para mejorar el 

desempeño laboral, otros elementos como la motivación, el 

liderazgo y la cultura organizacional también afectan la calidad de la 

atención. El estudio subraya la importancia de adoptar estrategias 

integrales que consideren diversas dimensiones. 
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Castillón (2019) realizó una investigación en la empresa de servicios 

logísticos SLISAC con el objetivo de evaluar la relación entre la 

rotación de personal y la calidad del servicio percibida por los 

clientes. A través de un análisis estadístico, el autor encontró que, 

en este caso específico, no se encuentra una relación significativa 

entre las dos variables. Los resultados muestran que la calidad de 

atención en SLISAC está más influenciada por las condiciones de 

trabajo, como la adecuación de los ambientes laborales 

proporcionados por los clientes, que por factores internos como la 

remuneración o la capacitación de los trabajadores. Estos hallazgos 

resaltan la importancia de que las empresas de servicios logísticos 

presten atención a las características de los entornos de trabajo en 

los que operan, ya que estas pueden tener un impacto directo en la 

satisfacción de los clientes y en la retención del talento. 

Mendoza y Arriola (2022) llevaron a cabo una revisión sistemática 

de la literatura sobre evaluación del desempeño laboral, con el 

objetivo de identificar las tendencias y desafíos actuales en este 

campo. Los autores destacan la creciente importancia de la 

evaluación del desempeño en un contexto caracterizado por la 

sociedad del conocimiento, donde las organizaciones buscan 

desarrollar y retener a empleados con competencias y habilidades 

que les permitan adaptarse a entornos cambiantes y complejos. La 

investigación subraya la necesidad de adoptar un enfoque integral 

de la evaluación del desempeño que considere no solo los 

resultados obtenidos, sino también los procesos y las competencias 

utilizadas para alcanzar dichos resultados. Sin embargo, los autores 

reconocen que existen aún desafíos pendientes, como la medición 

de competencias intangibles, la adaptación de los sistemas de 

evaluación a entornos virtuales y la consideración del impacto del 

bienestar psicológico de los empleados en el desempeño. 

Castro y Delgado (2020) realizaron una encuesta a cierto número de 

empleados, los autores analizaron diversas áreas de la gestión, 
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incluyendo la capacitación, la evaluación del desempeño y la 

compensación. Los resultados mostraron que existe una correlación 

positiva entre la percepción de los empleados sobre la gestión y su 

autopercepción de desempeño laboral. También mencionan que el 

67.1% de los colaboradores valoraron positivamente las 

oportunidades de capacitación y desarrollo profesional ofrecidas por 

la institución. Por otro lado, los autores también identificaron áreas 

de oportunidad para mejorar la gestión del talento humano, como la 

implementación de programas de reconocimiento y recompensa y el 

fortalecimiento de los procesos de evaluación del desempeño. 

Ciriaco (2024) realizó un estudio cuantitativo, descriptivo y de diseño 

transversal, con el objetivo principal de proponer mejoras en el 

desempeño laboral de los empleados de Barbería Macha 

Barbershop para optimizar la atención al cliente. Los resultados 

obtenidos a través de un cuestionario aplicado a los nueve 

trabajadores mostraron varias debilidades en proactividad, 

comunicación efectiva y orientación al cliente. A partir de estos 

hallazgos, se concluye que la empresa necesita implementar 

medidas específicas para fortalecer estas áreas y así aumentar la 

satisfacción de sus clientes. 

Rebaza (2023) investigó un estudio cuantitativo de tipo transversal 

para evaluar el grado de conexión entre el desempeño y la calidad 

percibida en la Municipalidad Distrital de Chancay. Para evaluar la 

variable desempeño laboral se realizó un análisis a 45 colabores, de 

dos diferentes organizaciones y para la variable de servicio se tomó 

una muestra de 377 viviendas del distrito de Chancay. Se empleó la 

técnica de Rho de Spearman para la prueba de hipótesis, en el cual 

se obtuvo un nivel de correlación de 0.745 siendo positiva 

considerable. Conclusión, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la hipótesis alterna, por lo tanto, hay una asociación significativa 

entre ambas variables.  
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Locales o Regionales 

La investigación de Aquije (2019) contribuyó significativamente a la 

comprensión de los factores que influyen en la satisfacción del 

paciente en el ámbito de la atención ambulatoria. Al analizar la 

percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio en el Hospital 

Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud, el autor identificó una serie de 

dimensiones clave que impactan en la experiencia del paciente. Los 

resultados sugieren la necesidad de implementar estrategias 

dirigidas a fortalecer aquellas dimensiones de la calidad del servicio 

que resultaron menos satisfactorias para los usuarios. Además, los 

resultados destacan la necesidad de tener en cuenta las 

características individuales de los pacientes al diseñar 

intervenciones para la mejora, ya que las percepciones y 

expectativas pueden diferir según factores como la edad, el género 

y el nivel educativo. 

El estudio de Cáceres y Concha (2019) aporta valiosos 

conocimientos sobre la relación entre el clima organizacional y la 

percepción de la calidad del servicio en el sector hotelero. Al analizar 

un hotel de cinco estrellas en Arequipa, los autores demostraron que 

un ambiente laboral positivo, caracterizado por instalaciones 

adecuadas, reconocimiento, liderazgo eficaz y comunicación fluida, 

tiene un impacto directo en la forma en que los empleados perciben 

la calidad del servicio que brindan. Estos hallazgos tienen 

importantes implicaciones para la gestión de recursos humanos en 

el sector hotelero, ya que sugieren que invertir en la creación de un 

clima organizacional favorable para los empleados y, en última 

instancia, la calidad de la experiencia del cliente. 

En la investigación llevada a cabo por Charca (2022) se propuso 

evaluar la calidad del servicio que ofrecía el Hotel Conde de Lemos 

en Arequipa. A través de un estudio cuantitativo basado en 

encuestas a los huéspedes, se determinó que, en general, la 

percepción de la calidad del servicio estaba en un nivel intermedio. 
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Además, los resultados indicaron que el perfil del huésped típico era 

de personas entre 31 y 40 años, que constituían la mayoría de la 

muestra encuestada. Además, se encontró que un porcentaje 

significativo de los huéspedes casados evaluó la calidad del servicio 

en un nivel medio. 

Gandarillas (2023) llevó a cabo un estudio para evaluar la percepción 

de la calidad del servicio brindado por la Superintendencia Nacional 

de Fiscalización Laboral (SUNAFIL) en Arequipa, en un contexto 

marcado por los desafíos laborales derivados de la pandemia. Los 

resultados revelaron una fuerte correlación positiva entre la 

percepción de la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios, 

especialmente en las áreas de seguridad y empatía. Esto indica que 

una mejora en estos aspectos puede aumentar significativamente la 

satisfacción de los usuarios. Además, el estudio reveló que la 

mayoría de los usuarios evaluaron la calidad del servicio como alta, 

y que existe una relación positiva entre los elementos tangibles del 

servicio y la satisfacción del usuario. 

El estudio de Gamero y Gamero (2023) aporta valiosas evidencias 

sobre la importancia de la calidad del servicio en el sector turístico. 

Al analizar el caso de la agencia de buses panorámicos 

Tahuantinsuyo Tour, los autores demostraron que una alta calidad 

del servicio, especialmente en lo que respecta a las unidades de 

transporte y la atención al cliente, es fundamental para lograr la 

satisfacción de los turistas y fomentar la recomendación del servicio. 

Estos hallazgos tienen importantes implicaciones para las empresas 

turísticas, ya que sugieren que invertir en la mejora continua de la 

calidad del servicio puede ser una estrategia efectiva para aumentar 

la competitividad y alcanzar el éxito a largo plazo. 

Chinchercoma (2024) realizó un estudio cuantitativo de corte 

transversal tuvo como objetivo principal determinar la relación que 

tiene la calidad de servicio percibida y el desempeño laboral de los 

empleados de una cadena de establecimientos de comida rápida en 



  

29 

 

Cusco Los resultados indicaron que, un 66.67% de los empleados 

de la cadena de restaurantes perciben la calidad de servicio como 

alta, mientras que un 42.4% considera tener un desempeño laboral 

de nivel medio en su entorno de trabajo. Se concluyó, con una 

significancia (sig.) de 0.000 y un valor r=0.997 la existencia de una 

relación positiva muy alta y significativa entre la calidad de servicio y 

el desempeño labora 
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3.2. Bases Teóricas 

3.2.1. Variable Calidad del Servicio 

Definición 

La calidad del servicio es un concepto multifacético que abarca 

diversos aspectos, desde la atención al cliente hasta la eficiencia de 

los procesos. Para lograr una calidad óptima, las organizaciones 

deben adoptar un enfoque integral que involucre a todos los niveles 

de la empresa. Esto implica establecer sistemas de gestión de 

calidad que permitan identificar y gestionar los riesgos asociados con 

la prestación del servicio, así como implementar procesos de mejora 

continua. La calidad del servicio no es un estado estático, sino un 

proceso dinámico que requiere un compromiso constante por parte 

de todos los miembros de la organización. (Orduña et al., 2018). 

Teorías relacionadas a la calidad de servicio 

Calidad: A lo largo de la historia, la concepción de la calidad en la 

educación superior ha evolucionado en respuesta a los cambios 

sociales, económicos y políticos. En la actualidad, coexisten 

diversos enfoques que buscan definir la misión de las IES. Por un 

lado, el enfoque economicista ha ganado relevancia en un contexto 

globalizado, donde la educación superior es vista como un motor de 

crecimiento económico y desarrollo. Por otro lado, el enfoque 

sociocultural ha cobrado importancia en la medida en que se 

reconoce el papel fundamental de la educación en la construcción 

de sociedades más justas y equitativas. Finalmente, el enfoque 

pluralista resalta la necesidad de una oferta educativa diversa y 

flexible que responda a las necesidades de una sociedad cada vez 

más compleja. (Arriagada et al., 2023). 

Servicio: El servicio es el producto de una serie de actividades 

intangibles en las que interactúan dos partes: el proveedor y el 

consumidor (Rodríguez et al., 2016). 



  

31 

 

Eficacia: La eficacia consiste en la capacidad de lograr el efecto que 

se desea o que se espera, a su vez consiste en la capacidad de una 

determinada organización para lograr sus objetivos propuestos los 

cuales incluyen la eficiencia y determinados factores del entorno. La 

eficacia también se refiere a la consecución de un número de metas 

y el logro de objetivos, por último, cabe mencionar que la eficiencia 

corresponde a la extensión en la que se llevan a cabo las distintas 

actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados 

(Rojas et al., 2017) 

Dimensiones 

Plataformas de Calidad del Servicio: Si bien las plataformas de 

calidad de servicio son herramientas valiosas, las empresas no 

deben olvidar que el factor clave para garantizar una atención de 

calidad reside en la interacción entre el cliente y la empresa. Es 

fundamental fomentar un ambiente dinámico, donde la empresa 

utilice herramientas digitales de manera innovadora para conectar 

con sus clientes (Bullón, 2021).  

Métodos de Calidad de Servicio: La percepción del cliente es el 

único criterio válido para evaluar este aspecto. Por lo tanto, las 

empresas deben identificar los factores más importantes para sus 

clientes y gestionar sus expectativas para superarlas. Aunque medir 

la calidad percibida es complejo, existen modelos como SERVQUAL 

y otros que pueden ayudar en esta tarea (Bonilla y otros, 2018). 

Tecnologías de Integración y Automatización: La integración de 

las tecnologías ofrece numerosas ventajas, como la posibilidad de 

personalización, fomentar la colaboración entre clientes, desarrollo 

de habilidades digitales y acceder a una amplia gama de recursos. 

Sin embargo, su implementación efectiva requiere superar una serie 

de desafíos, entre los que destacan la falta de formación de 

personal, la brecha digital, la infraestructura tecnológica inadecuada 
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y la resistencia al cambio por parte de algunos clientes (Arteaga y 

otros, 2022).  

3.2.2. Variable Desempeño Laboral 

Definición 

El desempeño laboral constituye un área de estudio fundamental 

dentro de la psicología organizacional, con una larga trayectoria de 

investigación. Las organizaciones muestran un gran interés en 

comprender y explicar este concepto debido a su estrecha relación 

con el éxito empresarial. Al analizar el desempeño laboral, las 

empresas pueden identificar factores clave que influyen en su 

productividad y competitividad, lo que les permite tomar decisiones 

más informadas y estratégicas. (Bautista et al., 2020). 

Teorías relacionadas al desempeño laboral 

Desempeño: Los estándares de desempeño son criterios 

establecidos para evaluar el nivel en el que los empleados satisfacen 

las expectativas de su rol laboral. Estos estándares pueden ser 

cuantitativos (por ejemplo, número de unidades producidas, tiempo 

de ciclo) o cualitativos (por ejemplo, calidad del trabajo, habilidades 

interpersonales). La definición y comunicación clara de los 

estándares de desempeño es fundamental para garantizar que todos 

los miembros de la organización comprendan las expectativas y 

trabajen hacia un objetivo común (Rodríguez y Ordaz, 2021). 

Efectividad: Mientras que la eficacia se centra en hacer bien las 

cosas, la efectividad va más allá, evaluando si lo que se hizo fue lo 

correcto. En otras palabras, la efectividad mide el grado en que una 

acción o proceso logra alcanzar los objetivos establecidos, tanto los 

previstos como los imprevistos. Se trata de una medida más integral 

que considera no solo los resultados cuantitativos, sino también el 

impacto cualitativo de nuestras acciones (Rojas et al., 2017). 
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Dimensiones. 

Eficiencia y Productividad: La eficiencia está estrechamente 

ligada al logro de objetivos. Una acción o proceso es eficiente 

cuando contribuye de manera efectiva al cumplimiento de un objetivo 

específico. La eficiencia implica no solo alcanzar los resultados 

esperados, sino también hacerlo de manera oportuna y con la 

calidad requerida. En este sentido, la eficiencia es un concepto 

dinámico que se adapta a los cambios en el entorno y a las nuevas 

demandas del mercado (Rojas et al., 2017).  

Se puede definirse como una organización convierte los recursos 

disponibles en resultados -como la mano de obra, los materiales, el 

capital y los recursos financieros- en bienes o servicios de valor para 

el mercado, maximizando al mismo tiempo la eficiencia en el uso de 

dichos recursos. En otras palabras, la productividad busca obtener 

el mayor rendimiento posible de cada inversión, lo que se traduce en 

una mayor competitividad en el mercado (Ramírez et al., 2022). 

Adaptabilidad: Es la cualidad que poseen los seres vivos, los 

objetos y los sistemas de adaptarse y reaccionar de manera eficiente 

a las modificaciones en su entorno. Esta capacidad implica una 

flexibilidad inherente que permite modificar comportamientos, 

estructuras o funciones para hacer frente a nuevas situaciones o 

condiciones. La adaptabilidad se manifiesta en una amplia gama de 

fenómenos, desde la evolución biológica hasta la innovación 

tecnológica (Olis et al., 2019). 

Satisfacción Laboral: Es resultado de múltiples factores, que van 

desde las características del trabajo en sí (autonomía, variedad de 

tareas, etc.) incluyendo las interacciones con el medio laboral y las 

políticas de la institución. Un clima organizacional positivo, 

caracterizado por un liderazgo efectivo, una comunicación abierta y 

un reconocimiento adecuado del desempeño, contribuye 
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significativamente a aumentar la satisfacción laboral. (Salazar y 

Ospina, 2019). 

3.3. Marco Conceptual 

Seguridad y Salud en el Trabajo 

Es una disciplina proactiva que se centra en identificar, evaluar y 

gestionar los riesgos laborales para prevenir accidentes, 

enfermedades profesionales y lesiones. Mediante la aplicación de 

medidas preventivas y la promoción de una cultura de seguridad, se 

pretende asegurar la salud y el bienestar de los empleados, así como 

mejorar la calidad y la productividad en el entorno de trabajo (Fragua 

et al., 2018). 

Automatización 

Ofrece numerosas ventajas, como la mejora de la calidad de los 

productos, la reducción de errores humanos, la optimización de los 

procesos productivos y la posibilidad de trabajar las 24 horas del día, 

los 7 días de la semana. Al automatizar tareas, las empresas pueden 

aumentar su productividad y competitividad en el mercado global 

(Agudelo et al., 2020). 

Integración 

Es un determinado proceso continuo y secuencial cuya finalidad 

consiste en incorporar al individuo con distintas necesidades 

especiales a la comunidad, además de que constituye uno de los 

fenómenos con mayor trascendencia en la educación (Prado, 2022). 

Psicología Organizacional 

La psicología organizacional proporciona herramientas y 

conocimientos para que las empresas enfrenten de manera efectiva 

los desafíos y conflictos que surgen en su día a día. Al aplicar los 

principios de la psicología, las organizaciones pueden mejorar la 
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comunicación, resolver conflictos de manera constructiva, fomentar 

un ambiente de trabajo positivo y, en última instancia, aumentar la 

productividad y el rendimiento de sus empleados (Acosta, 2021). 

En un mundo laboral cada vez más competitivo y complejo, la 

psicología organizacional se ha convertido en una herramienta 

fundamental para las organizaciones. Al comprender los factores 

que influyen en el desempeño y la satisfacción de los empleados, las 

empresas pueden desarrollar estrategias más efectivas para atraer, 

desarrollar y retener talento. La psicología organizacional reconoce 

que los empleados son el activo más valioso de una organización y 

que su bienestar está directamente relacionado con el éxito de la 

misma (Rodón, 2019). 

Los inicios de la psicología organizacional están estrechamente 

vinculados con los primeros estudios sobre la psicología industrial. 

A mediados del siglo XIX, los investigadores comenzaron a aplicar 

los principios de la psicología a los problemas prácticos de las 

organizaciones, como la selección de personal y la mejora de la 

productividad. Este enfoque pionero sentó las bases para el 

desarrollo de una disciplina que ha evolucionado significativamente 

a lo largo del tiempo, pero que sigue manteniendo como objetivo 

principal comprender y mejorar el comportamiento humano en el 

contexto laboral (Alvarez et al., 2018). 

Automatización Industrial 

La automatización industrial es un campo multidisciplinario que 

integra conocimientos y técnicas provenientes de diversas ramas de 

la ingeniería, como la eléctrica, la electrónica, la química y las 

comunicaciones (Escaño et al., 2019). 

Se puede aplicar tanto a procesos continuos como a procesos 

discretos. Los procesos continuos se caracterizan por la producción 

ininterrumpida de un producto, como en las refinerías de petróleo o 
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las plantas químicas. Por otro lado, los procesos discretos involucran 

la fabricación de productos individuales, como automóviles o 

electrodomésticos. En muchos casos, las empresas combinan 

ambos tipos de procesos en una misma planta, lo que requiere 

soluciones de automatización altamente flexibles y adaptables 

(Barrientos y Gambao, 2014). 

La automatización no solo se limita a reducir errores y aumentar la 

eficiencia, sino que también ofrece una amplia gama de beneficios 

para las organizaciones. Al automatizar procesos, se pueden 

obtener datos más precisos y confiables, lo que facilita la toma de 

decisiones basadas en evidencias. Además, la automatización 

permite escalar las operaciones de manera más fácil y flexible, 

adaptándose a las demandas cambiantes del mercado (Salas, 

2022). 

Proceso 

Un proceso tiene que ver con un conjunto de actividades que se 

encuentran vinculadas, las cuales se caracterizan por presentar un 

requerimiento de determinados insumos esto quiere decir inputs: los 

que son productos y/o servicios adquiridos de otros proveedores), 

además de actividades específicas las cuales implican agregar un 

valor, para de esta forma resultar en la obtención de ciertos 

resultados los que vienen a ser outputs (Mallar, 2010). 

Los procesos son la columna vertebral de cualquier organización. 

Desde la producción de bienes hasta la prestación de servicios, 

todos los aspectos de una empresa están sustentados en procesos. 

Una gestión efectiva de los procesos permite a las organizaciones 

adaptarse a los cambios del entorno, identificar oportunidades de 

mejora y alcanzar sus objetivos estratégicos (Universidad de Jaén, 

s.f.). 
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Un proceso se refiere a un procedimiento, el cual ya definido y 

establecido se divide en fases y se realiza de manera repetitiva para 

cumplir los objetivos previamente determinados y planificados. Los 

procesos cuentan con un inicio, medio y un fin, estos se encuentran 

presentes en bastantes de las operaciones comerciales las cuales 

se dan todos los días, quiere decir diariamente (SYDLE, 2023). 

Coeficiente de Rho de Spearman 

Es una herramienta comúnmente empleada en estadística para 

examinar la relación entre variables cuando los datos no cumplen 

con los supuestos de normalidad necesarios para otras pruebas. A 

diferencia de otras medidas de correlación, como el coeficiente de 

Pearson, el coeficiente de Spearman no presupone una distribución 

normal de los datos (Martínez et al., 2009). 

Clima Organizacional 

Se refiere al conjunto de percepciones que tienen los empleados 

sobre su entorno de trabajo. Estas percepciones se forman a partir 

de una combinación de factores tanto internos como externos a la 

organización, incluyendo las políticas de la empresa, el estilo de 

liderazgo, las relaciones interpersonales y las condiciones físicas del 

lugar de trabajo. En esencia, el clima organizacional es la atmósfera 

o ambiente psicológico que se respira en una organización (Iglesias 

y Torres, 2018). 

El clima organizacional representa la percepción que tienen los 

empleados sobre su entorno laboral. Esta percepción se moldea a 

partir de una combinación de elementos tangibles e intangibles, 

como las políticas de la empresa, el estilo de liderazgo, las 

relaciones interpersonales y la cultura organizacional. Estos 

factores, en conjunto, influyen en las actitudes, creencias y 

comportamientos de los colaboradores (Sotelo y Figueroa, 2017). 
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El clima organizacional es definido como la actitud que el personal 

de una empresa toma frente a su trabajo y se encuentra basado en 

las distintas creencias y valores los cuales se reflejan en su 

desempeño y actividades laborales. Dicha satisfacción abarca 

distintos aspectos relacionados con el ámbito laboral, social y 

personal del operario (Tinoco, 2023) 

Gestión del Talento Humano 

Es una disciplina que busca alinear las capacidades de las personas 

con los objetivos estratégicos de la organización. A través de 

políticas y prácticas adecuadas, se fomenta el desarrollo de las 

competencias y habilidades de los empleados, promoviendo así su 

crecimiento profesional y contribuyendo al éxito de la empresa 

(Ramírez et al., 2019). 

Además, constituye una evolución de la gestión de personal. Si bien 

comparten muchas actividades comunes, como la selección y la 

evaluación, la gestión de los trabajadores adopta una perspectiva 

más estratégica y orientada al desarrollo de las personas. A través 

de indicadores y métricas, se busca maximizar el potencial de cada 

empleado y ayudar al logro de los objetivos de la organización 

(Armijos Mayon et al., 2019). 

La gestión del talento humano se refiere al conocimiento que posee 

el grupo de trabajo en las empresas, a su vez también sus 

comportamientos, aptitudes y expectativas en lo que respecta al 

sistema del individuo, la organización, el trabajo y la sociedad 

(Alcívar et al., 2020). 
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IV. METODOLOGÍA 

4.1. Tipo y Nivel de Investigación. 

Enfoque. 

Cuantitativo 

El enfoque cuantitativo es un método de investigación que se 

caracteriza por su estructura secuencial y su énfasis en la medición 

y el análisis de datos numéricos. Este proceso inicia identificando un 

problema de investigación y culmina con la interpretación de los 

resultados obtenidos. A lo largo del proceso, se realizan diversas 

actividades, como la revisión de la literatura, la formulación de 

hipótesis, el diseño de instrumentos de medición y el análisis 

estadístico de los datos, con el fin de aceptar o rechazar las hipótesis 

planteadas (Hernández, 2018). 

Tipo. 

Básico 

La investigación básica, también conocida como teórica o 

dogmática, es una forma de investigación que surge y se desarrolla 

dentro de un marco teórico establecido. Su propósito es generar 

nuevo conocimiento científico, sin tener como objetivo inmediato 

resolver problemas prácticos o aplicar los resultados obtenidos 

(Muntané, 2018). 

Nivel. 

Correlacional 

Estos estudios, basados en un enfoque cuantitativo, se centran en 

establecer la magnitud y dirección de las relaciones entre dos o más 

variables. A través de la medición precisa de cada variable y el 

posterior análisis estadístico, se intenta descubrir patrones y 

tendencias que posibiliten inferir la existencia de asociaciones 
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significativas. Las hipótesis formuladas al inicio del estudio sirven 

como guía para la interpretación de los resultados obtenidos 

(Hernández, 2018). 

4.2. Diseño de Investigación 

No Experimental 

Tiene un enfoque observacional, en el cual el investigador se limita 

a describir y analizar fenómenos que ocurren de manera 

espontánea. A diferencia de los experimentos, donde se manipulan 

intencionalmente las variables independientes para observar sus 

efectos, en este tipo de estudio las variables se presentan tal como 

se dan en la realidad, sin intervención del investigador. Esta 

característica, aunque limita el control sobre las variables, permite 

obtener una visión más natural y holística de los fenómenos 

estudiados (Hernández, 2018). 

Transversal 

A diferencia de los diseños longitudinales que rastrean cambios a lo 

largo del tiempo, los diseños transversales ofrecen una visión 

estática de un fenómeno en un momento específico. Son como una 

fotografía instantánea que captura las características de un objeto o 

evento en un instante preciso. Si bien no permiten analizar la 

evolución de las variables, los diseños transversales son esenciales 

para establecer puntos de referencia y describir la situación actual 

(Hernández, 2018). 

4.3. Hipótesis General y Específicas 

4.3.1. Hipótesis General. 

Se muestra una relación entre la calidad del servicio y el desempeño 

laboral en la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. 

Arequipa, durante el año 2024. 
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4.3.2. Hipótesis Específicas. 

H.E.1: 

Se muestra una relación entre las Plataformas de Calidad del 

Servicio y el Desempeño Laboral en la empresa de seguridad Team 

GT Service S.A.C. Arequipa, durante el año 2024. 

H.E.2: 

Existe una relación significativa entre los Métodos de Calidad del 

Servicio y el Desempeño Laboral en la empresa de seguridad Team 

GT Service S.A.C. Arequipa, durante el año 2024. 

H.E.3: 

Hay una relación importante entre las Tecnologías de Integración y 

Automatización y el Desempeño Laboral en la empresa de seguridad 

Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante el año 2024. 

4.4. Identificación de las Variables 

Variable 1: 

Calidad del Servicio 

Dimensiones: 

• Plataformas de Calidad. 

• Métodos de Calidad. 

• Tecnologías de Integración y Automatización. 

Variable 2: 

Desempeño Laboral 

Dimensiones: 
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• Eficiencia y Productividad. 

• Adaptabilidad. 

• Satisfacción en el trabajo
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4.5. Matriz de Operacionalización de Variables 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
ESCALA DE 

VALORES 

NIVEL Y 

RANGOS 

TIPO DE 

VARIABLE 

ESTADÍSTICA 

Calidad del 

Servicio 

D.1:  
-     Nivel de satisfacción del 

cliente con las plataformas 

utilizadas. 

1, 2, 3, 

4, 5, 6, 7 

1 = Muy en 

desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Neutral 

4 = De acuerdo 

5 = Muy de acuerdo 

Bajo (20 – 46) 

Medio (47 – 73) 

Alto (74 – 100) 

Ordinal. 
 

Plataformas de 

Calidad del 

Servicio 

D.2:  
-     Cumplimiento de los 

estándares de calidad en la 

prestación de servicios. 

8, 9, 10, 

11, 12, 

13, 14 

Métodos de 

Calidad de 

Servicio 

D.3:  -     Grado de eficiencia 

operativa a través de la 

automatización e integración 

tecnológica. 

15, 16, 

17, 18, 

19, 20 

Tecnologías de 

Integración y 

Automatización 
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Desempeño 

Laboral 

D.1:  

-     Rendimiento por horas 

trabajadas. 

1, 2, 3, 

4, 5, 6, 7 

1 = Muy en 

desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Neutral 

4 = De acuerdo 

5 = Muy de acuerdo  

Bajo (20 – 46) 

Medio (47 – 73) 

Alto (74 – 100) 
 

 Ordinal. 

Eficiencia y 

Productividad 

D.2:  
-     Capacidad de respuesta 

ante cambios en el entorno 

laboral.  

8, 9, 10, 

11, 12, 

13, 14 
Adaptabilidad 

D.3:   -     Grado de eficiencia 

operativa a través de la 

automatización e integración 

tecnológica. 

15, 16, 

17, 18, 

19, 20 

Satisfacción 

Laboral 
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4.6. Población - Muestra 

Población. 

Para esta investigación se está considerando el personal de 

vigilancia de la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. 

Arequipa. 

En la empresa Team GT Service S.A.C. Arequipa, se tiene la 

totalidad de 20 guardias de seguridad que son el personal de 

vigilancia de la empresa que comparten la característica que 

estamos buscando para esta investigación, como dice Hernández 

(2018) la población es el conjunto total de elementos que poseen las 

características de interés para una investigación. Definir con 

exactitud esta población permite seleccionar una muestra 

representativa, es decir, un subconjunto de la población que refleje 

sus características principales y permita generalizar las respuestas 

halladas en el estudio. 

Muestra 

Investigación censal 

De acuerdo a las características de esta población, pequeña y finita, 

no se consideraron criterios muestrales, por lo que se consideró la 

totalidad de esta, siendo conformada por 20 guardias de seguridad 

es decir será censal.  

En un muestreo censal, la distinción entre muestra y población se 

difumina, ya que se estudia al grupo que comparten cualidades de 

interés. Al no existir una selección aleatoria de individuos, dado que 

se abarcan todos los miembros de la población, los resultados 

derivados de un censo proporcionan una visión exhaustiva y 

detallada del fenómeno investigado (Moreno, 2018). 
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Muestreo 

Por conveniencia. 

Estas muestras se conforman a partir de los individuos o datos que 

resultan más fáciles de alcanzar y recopilar en el momento de 

realizar la investigación. Se trata de una selección basada en la 

disponibilidad y accesibilidad de los casos, sin aplicar criterios de 

selección aleatoria o sistemática (Hernández, 2018). 

Por ende, este muestreo será no probabilístico porque estará 

conformado por los 20 guardias de seguridad de la empresa Team 

GT Service S.A.C. Arequipa. 

4.7. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos. 

Técnica. 

Encuesta. 

Tradicionalmente, las encuestas han sido concebidas como 

herramientas cuantitativas para reunir datos cuantitativos mediante 

preguntas diseñadas de manera estructurada. Sin embargo, 

perspectivas más recientes han ampliado su alcance, reconociendo 

su potencial para obtener información cualitativa o combinada, 

dependiendo del diseño y los objetivos de la investigación. En 

esencia, las encuestas, como diseños no experimentales, permiten 

explorar fenómenos en un momento dado (transversalmente) o a lo 

largo del tiempo (longitudinalmente), siempre y cuando se basen en 

la interacción directa con los participantes a través de preguntas 

específicas (Hernández, 2018). 

Instrumento. 

Cuestionario. 

Es un conjunto de preguntas que buscan conseguir información 

específica de una muestra de individuos. Esta información puede ser 
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utilizada para describir características de la población, explorar 

relaciones entre variables o evaluar la efectividad de programas o 

intervenciones (Hernández, 2018). 

Tabla 1 

Instrumentos de la investigación 

Variable Técnicas Instrumentos 

Calidad de servicio Encuestas Cuestionario 

Desempeño laboral Encuestas Cuestionario 

 

Nota. En la tabla 1 se muestran la técnica empleada en esta 

investigación es la encuesta, utilizando como instrumento el 

cuestionario. 

 

4.8. Técnicas de Análisis y Procesamiento de Datos 

Los análisis cuantitativos nos proporcionan una valiosa herramienta 

para explorar y comprender los fenómenos sociales. Sin embargo, 

es crucial tener presente que los números obtenidos a través de 

estos análisis son el resultado de una construcción teórica y de una 

serie de decisiones metodológicas. Los modelos estadísticos, 

aunque útiles, son representaciones simplificadas de la realidad y no 

pueden capturar toda su complejidad. Por lo tanto, la interpretación 

de los resultados numéricos debe realizarse de manera cuidadosa y 

contextualizada, teniendo en cuenta las limitaciones del análisis y el 

marco teórico de la investigación (Hernández, 2018). 

Para el análisis e interpretación de los datos obtenidos en esta 

investigación, se seguirá la siguiente estructura. 

1. El análisis de los datos se llevará a cabo mediante el software 

SPSS. Este software permitirá describir las variables a través de 

medidas como la media y la desviación estándar, así como 

explorar las relaciones entre ellas mediante el cálculo de 

correlaciones. Una de las grandes fortalezas de SPSS radica en 
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su capacidad para describir de manera exhaustiva las variables 

que componen un conjunto de datos. Mediante el cálculo de 

estadísticas descriptivas, como medidas de tendencia central 

(media, mediana, moda) y de dispersión (desviación estándar, 

varianza, rango), es posible obtener una visión general de la 

distribución de los datos y detectar posibles valores atípicos.  

2. Los resultados obtenidos serán interpretados, considerando el 

contexto de la investigación y las preguntas de investigación 

originales. Asimismo, los resultados deben responder de manera 

clara y concisa a las preguntas de investigación originales. Las 

hipótesis planteadas al inicio del estudio sirven como guía para 

el análisis de los datos y permiten evaluar si los resultados 

obtenidos confirman o refutan las suposiciones iniciales. Es 

importante verificar si los datos respaldan de manera sólida las 

conclusiones a las que se llega. 

3. A partir de este análisis, se elaborarán tablas y figuras que 

permitan visualizar los resultados de manera clara y concisa. La 

creación de tablas y figuras no se limita a presentar los datos, 

sino que implica diseñar elementos visuales que faciliten la 

comprensión de la información. SPSS permite personalizar las 

tablas y figuras, ajustando etiquetas, títulos y escalas para 

garantizar una visualización clara y estéticamente agradable. Un 

buen diseño visual puede transformar datos complejos en 

información comprensible. 

4. Finalmente, se establecerán las conclusiones y 

recomendaciones pertinentes. Al interpretar los resultados, es 

esencial ser honesto acerca de las limitaciones del estudio. 

Reconocer las posibles fuentes de sesgo y las limitaciones del 

tamaño de la muestra es fundamental para garantizar la validez 

de las conclusiones. Además, es importante sugerir futuras 

investigaciones que puedan abordar las preguntas no 

respondidas y profundizar en los temas explorados. 
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V. RESULTADOS 

5.1. Presentación de Resultados 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación 

que existe entre las variables calidad de servicio y el desempeño 

laboral en la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C, 

Arequipa – 2024. 

En este capítulo se muestran los resultados obtenidos, efecto de la 

aplicación de los instrumentos a una población de 20 trabajadores, 

primero se mostrará un análisis descriptivo de las variables 

anteriormente mencionadas seguidamente de un análisis inferencial, 

con la ayuda del uso de tablas y figuras. 

A continuación, se presentan los resultados de confiabilidad de los 

instrumentos empleados para las variables de calidad de servicio y 

el desempeño laboral. 

Tabla 2  

Fiabilidad de instrumento calidad de servicio 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.792 20 

Nota. Dentro de la tabla 2, se muestra el Alfa de Cronbach para la 

variable calidad de servicios, se observa que este es equivalente a 

0.792 de fiabilidad interna, lo cual indica que el instrumento aplicado 

para esta variable calidad de servicios es confiable y se puede 

utilizar en el presente estudio. 

Tabla 3  

Fiabilidad de desempeño laboral 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.828 20 
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Dentro de la tabla 3, se muestra el Alfa de Cronbach para la variable 

calidad de servicios, se observa que este es equivalente a 0.828 de 

fiabilidad interna, lo cual indica que el instrumento aplicado para esta 

variable calidad de servicios es confiable y se puede utilizar en el 

presente estudio. 

Variable 1: Calidad de Servicio 

Tabla 4  

Evaluación de la calidad de servicio en la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 5 25.00% 25.00% 

 Regular 13 65.00% 90.00% 

 Alto 2 10.00% 100.00% 

 Total 20 100.00%  

Nota. Encuesta procesada 

Figura 1  

Nivel de la calidad de servicio en la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 
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Tabla 5  

Evaluación de la calidad de servicio, dimensión, plataforma calidad 

del servicio en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 5 25.00% 15.00% 

 Regular 12 60.00% 100.00% 

 Alto 3 15.00% 100.00% 

 Total 20 100.00%  

Nota. Encuesta procesada 

Figura 2 

Nivel de la calidad de servicio, dimensión plataforma calidad del 

servicio, en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 
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Tabla 6  

Evaluación de la calidad de servicio, dimensión métodos de calidad 

de servicio, en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 2 10.00% 10.00% 

 Regular 16 80.00% 90.00% 

 Alto 2 10.00% 100.00% 

 Total 20 100.00%  

Nota. Encuesta procesada 

Figura 3  

Nivel de la calidad de servicio, dimensión métodos de calidad de 

servicio, en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 
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Tabla 7  

Evaluación de la calidad de servicio, dimensión tecnologías de 

integración y automatización, en la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 4 20.00% 20.00% 

 Regular 16 80.00% 100.00% 

 Alto 0 100.00% 100.00% 

 Total 20 100.00%  

Nota. Encuesta procesada 

Figura 4  

Nivel de la calidad de servicio, dimensión tecnologías de integración 

y automatización, en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa 

– 2024. 
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Variable 2: Desempeño Laboral 

Tabla 8  

Evaluación de desempeño laboral en la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 2 10.00% 10.00% 

 Regular 16 80.00% 90.00% 

 Alto 2 10.00% 100.00% 

 Total 20 100.00%  

Nota. Encuesta procesada 

Figura 5  

Nivel de desempeño laboral en la empresa Team GT Service S.A.C, 

Arequipa – 2024. 
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Tabla 9  

Evaluación de desempeño laboral, dimensión eficiencia y 

productividad, en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 

2024. 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 3 15.00% 15.00% 

 Regular 16 80.00% 95.00% 

 Alto 1 5.00% 100.00% 

 Total 20 100.00%  

Fuente: Encuesta procesada 

Figura 6  

Nivel de desempeño laboral dimensión eficiencia y productividad, en 

la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 
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Tabla 10  

Evaluación de desempeño laboral, dimensión adaptabilidad, en la 

empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Valido Bajo 4 20.00% 20.00% 

 Regular 15 75.00% 90.00% 

 Alto 1 5.00% 100.00% 

 Total 20 100.00%  

Nota. Encuesta procesada 

Figura 7 

Nivel de desempeño laboral dimensión adaptabilidad, en la empresa 

Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 
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Tabla 11  

Evaluación de desempeño laboral, dimensión satisfacción laboral, 

en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 2 10.00% 10.00% 

 Regular 14 70.00% 80.00% 

 Alto 4 20.00% 100.00% 

 Total 20 100.00%  

Nota. Encuesta procesada 

Figura 8 

Nivel de desempeño laboral dimensión satisfacción laboral, en la 

empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 
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Tabla 12  

Tabla de contingencia porcentual entre la calidad de servicio y 

desempeño laboral de la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa 

– 2024. 

DESEMPEÑO LABORAL 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 

  Bajo Regular Alto Total 

Bajo 

Recuento 2 3 0 5 

% del 

total 
10.00% 15.00% 0.00% 25.00% 

Regular 

Recuento 0 11 2 13 

% del 

total 
0.00% 55.00% 10.00% 65.00% 

Alto 

Recuento 0 2 0 2 

% del 

total 
0.00% 10.00% 0.00% 10.00% 

Total 

Recuento 2 16 2 20 

% del 

total 
10.00% 80.00% 10.00% 100.00% 

Nota. Encuesta procesada 

Figura 9  

Representación gráfica de la tabla de contingencia porcentual entre 

la calidad de la calidad de servicio y desempeño laboral de la 

empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 
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5.2. Interpretación de resultados 

En la tabla 4, se aprecia que el 10% de los trabajadores encuestados 

mencionan que el nivel calidad de servicio es alto, el 65% 

manifiestan que la calidad de servicio es regular, y el 25% de 

trabajadores opina que la calidad de servicio es baja. 

En la figura 1, se observar de manera gráfica y detalla el nivel regular 

de la calidad de servicio de la empresa Team GT Service S.A.C, 

Arequipa – 2024. 

En la tabla 5, se observa que el 25% de los encuestados indica que 

la calidad de servicios, dimensión plataforma de calidad de servicio 

se encuentra en un nivel alto, en cambio el 60% señalan que la 

dimensión plataforma de calidad se encuentra en un nivel regular y 

el 15% restante señala que el nivel es bajo. En la figura 2, se 

visualiza de manera gráfica el nivel regular de la plataforma de 

calidad de la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 

En la tabla 6, se visualiza que el 10% de los encuestados opinan que 

los métodos de calidad de servicios están en un nivel alto, 80% de 

los encuestados opinan que se encuentran en un nivel regular, en 

cambio el 10% de los encuestados opinan que esta dimensión se 

encuentra en un nivel alto, y por último se aprecia que ningún 

empleado opina que la dimensión este en un nivel alto. 

En la figura 3, se aprecia de manera gráfica el nivel regular de los 

métodos de calidad de servicio de la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 

En la tabla 7, se observa que ninguno de los encuestados menciona 

que la dimensión tecnologías de integración y automatización esta 

está en un nivel alto, por otro lado, el 80% de los encuestados 

señalan que esta dimensión está en un nivel regular y de la misma 

manera un 20% opina que el nivel es bajo.  
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En la figura 3, se aprecia de manera gráfica el nivel regular de los 

métodos de calidad de servicio de la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 

En la tabla 8, se aprecia que el 10% de los trabajadores encuestados 

mencionan que el nivel desempeño laboral es alto, el 80% 

manifiestan que el nivel desempeño laboral es regular en cambios el 

10% de los encuestados manifiestan que el nivel desempeño laboral 

es bajo. 

En la figura 5, se observar de manera gráfica y detalla el nivel alto 

de desempeño laboral de la empresa Team GT Service S.A.C, 

Arequipa – 2024. 

En la tabla 9 se visualiza que el 5% de los encuestados indican que 

el desempeño laboral, dimensión eficiencia y productividad se 

encuentra en un nivel alto, un 80% de los encuestados indican que 

la eficiencia y productividad está en un nivel regular en cambio el 

15% de los encuestados señalan que esta dimensión está en un 

nivel bajo.  

En la figura 6, se aprecia de manera gráfica el nivel regular de la 

eficiencia y productividad de la empresa Team GT Service S.A.C, 

Arequipa – 2024. 

En la tabla 10 se observa que el 5% de los encuestados indica que 

el desempeño laboral, dimensión adaptabilidad se encuentra en un 

nivel alto, un 75% de los encuestados mencionan que esta 

dimensión está en un nivel regular y el 20% de los encuestados 

indican que está en un nivel bajo 

En la figura 7, se aprecia de manera gráfica el nivel regular de la 

adaptabilidad de la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 

2024. 
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En la tabla 11, se aprecia que el 20% de los encuestados indica que 

la dimensión satisfacción laboral se encuentran un nivel alto, el 70% 

de los encuestados mencionan que esta dimensión está en un nivel 

regular por el contrario el 10% de los encuestados indican que está 

en un nivel bajo. 

En la figura 8, se aprecia de manera gráfica el nivel regular de la 

dimensión satisfacción laboral de la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 

En la tabla 12, se observa la tabla de contingencia o también 

conocida como tabla cruzada, en la cual el 10% de los encuestados 

indican que el nivel calidad de servicio y desempeño laboral es alto, 

el 65% mencionan que está en un nivel regular la calidad de servicio 

y el nivel de desempeño laboral es alto. El 10% de los encuestados 

señalan estar en un nivel de calidad de servicio es alto y el nivel de 

productividad regular, el 55% indican que la calidad de servicio y 

desempeño laboral están en un nivel regular. El 15% de los 

encuestados mencionan que el nivel de calidad de servicio es bajo y 

el desempeño laboral está en un nivel regular. Además, el 10% 

menciona que el nivel de calidad de servicio es regular y el 

desempeño laboral alto, finalmente el 10% indica que el nivel de 

calidad de servicios y desempeño laboral es bajo. 

En la figura 9, se visualiza de manera gráfica y detallada la tabla de 

contingencia porcentual entre la mejora de procesos y el desempeño 

laboral en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024. 
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VI. ANALISIS DE RESULTADOS 

6.1. Análisis inferencial 

Dado que el tamaño de la muestra es de 20 personas, se aplicó la 

prueba de Shapiro-Wilk para evaluar la normalidad de los datos. Este 

procedimiento es recomendado para muestras pequeñas o iguales 

a 50. Los resultados de esta prueba permitieron determinar si era 

apropiado utilizar estadísticos paramétricos, como la correlación de 

Pearson, en el análisis posterior. 

Prueba de normalidad 

Tabla 13  

Prueba de normalidad (Shapiro-Wilk) para las variables calidad de 

servicio y desempeño laboral de la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 

 Estadístico Gl Sig. 

Plataformas de calidad de 

Servicio 

,931 20 ,164 

Métodos de Calidad de Servicio ,935 20 ,191 

Tecnologías de Integración y 

Automatización 
,873 20 ,013 

Calidad de Servicio ,944 20 ,291 

Eficiencia y Productividad ,955 20 ,453 

Adaptabilidad ,935 20 ,189 

Satisfacción Laboral ,962 20 ,579 

Desempeño Laboral ,965 20 ,641 

Nota. Encuestas procesadas en SPSS 
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Dado que el tamaño muestral en la tabla 13 es inferior a 50, se optó 

por la prueba de Shapiro-Wilk para evaluar la normalidad de los 

datos (Flores & Flores, 2021). Los resultados obtenidos indican un 

p-valor superior a 0.05, lo que sugiere que los datos se ajustan a una 

distribución normal. En consecuencia, se consideró apropiado 

emplear una prueba paramétrica de correlación, como la de 

Pearson, para analizar las relaciones entre las variables. 

Prueba de hipótesis 

Tabla 14  

Grado de correlación de Pearson 

Valor de r Correlación 

0 No hay correlación entre las variables 

0.01 – 0.20 Existe correlación muy baja 

0.21 – 0.39 Existe una correlación baja 

0.40 – 0.59 Existe una correlación moderada 

0.60 – 0.79 Existe una correlación alta 

0.80 – 0.99 Existe una correlación muy alta 

1 Correlación perfecta 

Nota. Extraído de Fiallos (2021) 

Regla de decisión 

− Si p < 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 

− Si p > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 

 

 

 

 

 

 

 



  

64 

 

Tabla 15 

Prueba de correlación de Pearson para las variables Calidad de 

Servicio y Desempeño Laboral 

 

 

Calidad de 

Servicio 

Desempeño 

Laboral 

Calidad de 

servicio 

Correlación de 

Pearson 
1 ,542 

Sig. (bilateral)  ,014 

N 20 20 

Desempeño 

Laboral 

Correlación de 

Pearson 
,542** 1 

Sig. (bilateral) ,014  

N 20 20 

Nota. Procesado en SPSS 

 

H0: No existe una relación significativa entre las variables Calidad 

de Servicio y Desempeño Laboral de la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 

H1: Existe una relación significativa entre las variables Calidad de 

Servicio y Desempeño Laboral de la empresa Team GT Service 

S.A.C, Arequipa – 2024. 

Los resultados expuestos en la tabla 15 revelan una correlación 

moderada (r = 0.542) entre las variables Calidad de Servicio y 

Desempeño Laboral. Esta relación es altamente significativa, como 

lo demuestra un valor de significancia bilateral de 0.004, inferior al 

nivel de significancia del 0.05. En consecuencia, se rechaza la 

hipótesis nula de que no existe relación entre ambas variables, 

confirmando así la existencia de una correlación entre la Calidad del 

Servicio y el Desempeño Laboral de la empresa Team GT Service 

S.A.C., Arequipa - 2024. 
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Tabla 16  

Prueba de correlación de Pearson para la dimensión de Plataforma 

de Calidad de Servicio y la variable Desempeño Laboral. 

 

 

Plataforma 

de Calidad 

de Servicio 

Desempeño 

Laboral 

Plataforma de 

Calidad de 

Servicio 

Correlación de 

Pearson 
1 ,324** 

Sig. (bilateral)  ,163 

N 20 20 

Desempeño 

Laboral 

Correlación de 

Pearson 
,324** 1 

Sig. (bilateral) ,163  

N 20 20 

Nota. Procesado en SPSS 

H0: La Plataforma de Calidad de Servicio y Desempeño Laboral en 

la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024, no se asocian 

significativamente. 

H1: La Plataforma de Calidad de Servicio y Desempeño Laboral en 

la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024, se asocian 

significativamente. 

Al realizar la prueba de correlación de Pearson sobre los datos de la 

tabla 16, se obtuvo un coeficiente 0.324, que indica una correlación 

baja y un valor sig. de 0.163. Dado que este último valor es mayor 

que el nivel de significancia convencional de 0.05, acepta la hipótesis 

nula, por lo tanto, no hay evidencia de que existe una asociación 

significativa entre la dimensión Plataforma Calidad de Servicio y la 

variable Desempeño Laboral en la empresa Team GT Service 

S.A.C., Arequipa – 2024. 
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Tabla 17  

Prueba de correlación de Pearson para la dimensión de Métodos de 

Calidad de Servicio y la variable Desempeño Laboral. 

 

Métodos de 

Calidad de 

Servicio 

Desempeño 

Laboral 

Métodos de 

Calidad de 

Servicio 

Correlación de 

Pearson 
1 ,527** 

Sig. (bilateral)  ,017 

N 20 20 

Desempeño 

Laboral 

Correlación de 

Pearson 
,527** 1 

Sig. (bilateral) ,017  

N 20 20 

Nota. Procesado en SPSS 

H0: Los Métodos de Calidad de Servicio y Desempeño Laboral en la 

empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024, no se asocian 

significativamente. 

H1: Los Métodos de Calidad de Servicio y Desempeño Laboral en la 

empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa – 2024, se asocian 

significativamente. 

Al realizar la prueba de correlación de Pearson en la tabla 17, se 

obtuvo un coeficiente 0.527, que indica una correlación moderada y 

un valor Sig. de 0.017. Debido a que este último valor no es mayor 

que el nivel de significancia convencional de 0.05, se rechaza la 

hipótesis nula, por lo tanto, hay evidencia de que existe una 

asociación significativa entre la dimensión Métodos de Calidad de 

Servicio y la variable Desempeño Laboral en la empresa Team GT 

Service S.A.C., Arequipa – 2024. 
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Tabla 18  

Prueba de correlación de Pearson para la dimensión de Tecnologías 

de Integración y Automatización y la variable Desempeño Laboral. 

 

 

Tecnologías de 

Integración y 

Automatización 

Desempeño 

Laboral 

Tecnologías de 

Integración y 

Automatización. 

Correlación de 

Pearson 
1 ,470** 

Sig. (bilateral)  ,037 

N 20 20 

Desempeño 

Laboral 

Correlación de 

Pearson 
,470** 1 

Sig. (bilateral) ,037  

N 20 20 

Nota. Procesado en SPSS 

H0: Las Tecnologías de Integración y Automatización y el 

Desempeño Laboral en la empresa Team GT Service S.A.C, 

Arequipa – 2024, no se asocian significativamente. 

H1: Las Tecnologías de Integración y Automatización y el 

Desempeño Laboral en la empresa Team GT Service S.A.C, 

Arequipa – 2024, se asocian significativamente. 

Los resultados expuestos en la tabla 18, indican que existe una 

relación positiva moderada (r = 0.470) entre las Tecnologías de 

Integración y Automatización y el Desempeño Laboral. Esta relación 

es estadísticamente significativa, como lo demuestra un valor de 

significancia bilateral de 0.037, inferior al nivel de significancia del 

0.05. Con un nivel de confianza del 95%, podemos afirmar que existe 

una asociación real entre ambas variables en la empresa Team GT 

Service S.A.C., Arequipa - 2024, lo que sugiere que, a mayor empleo 

de Tecnologías de Integración y Automatización, mayor tiende a ser 

el Desempeño Laboral. 
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VII. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

7.1. Comparación de resultados. 

La presente investigación tuvo como objetivo general lograr 

determinar la relación entre la calidad de servicio y el desempeño 

laboral en la ciudad de Arequipa en el año 2024. A través de los 

resultados obtenidos luego de la participación de los trabajadores, 

se pudo determinar en la tabla 4, el 10% de los encuestados indican 

que hay un nivel alto de Calidad de Servicio y en la tabla 8, el 80% 

señalan que el Desempeño Laboral está en un nivel regular. 

Se empleo el R de Pearson para comprobar la hipótesis general que 

se presentó en la investigación, donde podemos observar en la tabla 

15, de acuerdo al valor estadístico r de Pearson es de 0.542, por lo 

que existe una “correlación positiva moderada” entre las dos 

variables Desempeño Laboral y Calidad de Servicio, y su nivel de 

significancia es de 0.014 es menor al 0.05 requerido, lo cual verifica 

que existe una “relación muy significativa” entre estas variables 

anteriormente mencionadas. Por lo que concluimos que se acepta la 

hipótesis general establecida en esta investigación. 

Dicho resultado tiene una similitud con el estudio realizado por 

Castro y Delgado (2020) con el título “Gestión del talento humano en 

el desempeño laboral” en el cual realizaron encuesta a 70 

empleados. Los resultados mostraron que existe una correlación 

positiva entre la percepción de los empleados sobre la gestión y su 

autopercepción de desempeño laboral. También mencionan que el 

67.1% de los colaboradores valoraron positivamente las 

oportunidades de capacitación y desarrollo profesional ofrecidas por 

la institución. Por otro lado, los autores también identificaron áreas 

de oportunidad para mejorar la gestión del talento humano, como la 

implementación de programas de reconocimiento y recompensa y el 

fortalecimiento de los procesos de evaluación del desempeño. 
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El primer objetivo específico de la investigación es determinar la 

conexión entre las Plataformas de Calidad del Servicio y el 

Desempeño Laboral de Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante 

el año 2024. 

A través de los resultados obtenidos luego de la participación de los 

trabajadores, se puede observar en la tabla 5, el 60% de los 

encuestados indican que existe un nivel regular en las Plataformas 

de Calidad del Servicio. De la misma manera se puede apreciar en 

la tabla 16, se visualiza que el valor de r de Pearson es de 0.324 por 

lo que existe una “relación positiva baja” y su valor significancia es 

de 0.163, lo cual es mayor al 0.05 requerido, por lo tanto, 

concretamos que no existe “relación significativa” entre las 

dimensiones Plataformas de Calidad del Servicios y el Desempeño 

Laboral. Por siguiente, se rechaza la primera hipótesis especifica. 

Dichos resultados son similares a la investigación presentada por 

Castillón (2019) en su tesis “Rotación de personal y la calidad del 

servicio logístico en la empresa de tercerización SLI SAC” el cual 

tuvo como objetivo de evaluar la relación entre la rotación de 

personal y la calidad del servicio percibida por los clientes. El autor 

hizo un análisis estadístico a una muestra de 30 clientes, en este 

análisis encontró que, en este caso específico, no se encuentra una 

relación significativa entre las dos variables.  En esta investigación 

se obtuvo un valor de chi - cuadrado de 0,238 “(valor de p = 0,626); 

ya que el valor de p es superior al 5% de significancia, lo que se 

concluye es que no existe influencia de la rotación del personal sobre 

la calidad de servicio en la empresa de Tercerización SLISAC. 

También se obtuve un valor de chi - cuadrado de 0,417 “(valor de p 

= 0,812); ya que el valor de p es superior al 5% de significancia, esto 

implica que se procede a no rechazar H0, es decir que no existe 

influencia del personal calificado sobre la calidad de servicio. 

El segundo objetivo específico de la investigación es determinar la 

vinculación entre los Métodos de Calidad y el Desempeño Laboral 
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en la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa 

durante, el año 2024. 

Mediante los resultados obtenidos luego de la participación de los 

trabajadores, se puede observar en la tabla 6, el 80% de los 

encuestados indican que existe un nivel regular en los Métodos de 

Calidad. 

En la tabla 17, se visualiza el valor estadístico r de Pearson es de 

0.527, por consiguiente, se puede afirmar con un 95 % de confianza 

que en el ámbito de estudio hay una “correlación positiva moderada” 

entre las dimensiones métodos de calidad y la variable desempeño 

laboral y su nivel de significancia es de 0.017 menor al 0.05 

requerido, lo que demuestra que existe una “relación significativa” 

entre las variables. Por lo que concretamos que se acepta la 

segunda hipótesis especifica de la investigación. 

Dichos resultados son similares a la investigación presentada por 

Chinchercoma (2024) en su tesis titulada “Calidad de servicio y 

desempeño laboral en una cadena de restaurantes de comida 

rápida, Cusco 2023 “el cual tuvo objetivo determinar la relación entre 

la calidad de servicio y desempeño laboral en una cadena de 

restaurantes de comida rápida. La muestra estuvo compuesta por 33 

empleados de la empresa, a quienes se les aplicó un cuestionario. 

Los resultados indicaron que, un 66.67% de los empleados de la 

cadena de restaurantes perciben la calidad de servicio como alta, 

mientras que un 42.4% considera tener un desempeño laboral de 

nivel medio en su entorno de trabajo. Se concluyó, con una 

significancia (sig.) de 0.000 y un valor r=0.997 la existencia de una 

relación positiva muy alta y significativa entre la calidad de servicio y 

el desempeño labora 

El tercer objetivo de la investigación es identificar la relación de 

Tecnologías, Automatización y Desempeño Laboral en la empresa 



  

71 

 

de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante el año 

2024. 

Mediante los resultados obtenidos luego de la participación de los 

trabajadores, se puede observar en la tabla 7, el 80% de los 

encuestados indican que existe un nivel Regular en las Tecnologías, 

Automatización. 

En la tabla 18, se visualiza el valor estadístico r de Pearson es de 

0.470, por consiguiente, se puede afirmar con un 95 % de confianza 

que en el ámbito de estudio hay una “correlación positiva moderada” 

entre las dimensiones tecnologías, automatización. y la variable 

desempeño laboral y su nivel de significancia es de es de 0.037 

menor al 0.05 requerido, lo que demuestra que existe una “relación 

significativa” entre las variables. Por lo tanto, se acepta la tercera 

hipótesis especifica de la investigación. 

Dichos resultados son similares a la investigación presentada por 

Rebaza (2023) el presento un estudio cuantitativo de tipo transversal 

para evaluar el grado de conexión entre el desempeño y la calidad 

percibida en la Municipalidad Distrital de Chancay. Para evaluar la 

variable desempeño laboral se realizó un análisis a 45 colabores, de 

dos diferentes organizaciones, para la variable de servicio se tomó 

una muestra de 377 viviendas del distrito de Chancay. Se empleó la 

técnica de Rho de Spearman para la prueba de hipótesis, en el cual 

se obtuvo un nivel de correlación de 0.745 siendo positiva 

considerable. Conclusión, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la hipótesis alterna, por lo tanto, hay una asociación significativa 

entre ambas variables.  
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CONCLUSIONES 

De los resultados obtenidos se concluye que: 

1. Se concluye que existe una relación muy significativa entre las variables 

calidad de Servicio y desempeño laboral de la empresa Team GT Service 

S.A.C Arequipa durante el año 2024, puesto que su valor de significancia 

es de 0.014 y conforme los resultados hay una correlación positiva 

moderada. 

2. Se determinó que no hay una correlación entre las plataformas de calidad 

del servicio y el desempeño laboral de Team GT Service S.A.C. Arequipa 

durante el año 2024, ya que su valor de significancia es de 0.163, lo cual 

es mayor a lo requerido de 0.05. 

3. Se determinó que los métodos de calidad y el desempeño laboral en la 

empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa durante el año 

2024, presentan una correlación significativa, dado que su valor 

significancia es de 0.017 menor al 0.05 que se requiere. 

4. Se identificó que las tecnologías, automatización y desempeño laboral en 

la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante el año 

2024, tienen una correlación significativa, puesto que su valor de 

significancia es de 0.037 menor a los 0.05 que se requiere. 
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 RECOMENDACIONES  

1. Se recomienda una cultura organizacional orientada al desarrollo continuo 

y el bienestar laboral, garantizando que los esfuerzos por mejorar el 

desempeño laboral estén alineados con el crecimiento de la empresa y la 

satisfacción de sus clientes. Además, un plan de seguimiento y evaluación 

periódica permitirá ajustar las estrategias en función de los resultados 

obtenidos. 

2. Se recomienda realizar un seguimiento a las plataformas de calidad de 

servicio para implementarlas con las nuevas tendencias cibernéticas para 

que este sea más rápido y eficiente. Esto garantiza una mejora continua a 

la empresa que le permitirá ser más competente en el mercado, así 

logrando cumplir los objetivos de la empresa y las necesidades que 

presente. 

3. Considerando la relación entre desempeño laboral y las tecnologías de 

integración y automatización, se recomienda invertir en la adopción de 

tecnologías que faciliten el trabajo y la mejora operativa, ya que a largo 

plazo logrará disminuir costos y aumentar la productividad. 

4. Se recomienda establecer un sistema de incentivos económicos basado en 

el desempeño individual y grupal, bonificaciones por cumplimiento de 

metas, mejoras en la calidad del trabajo o reducción de errores, para 

motivar a los empleados a ser más eficientes y productivos. 
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Anexo 01: Matriz de Consistencia  

Título: La Calidad de Servicio y el Desempeño Laboral en la Empresa de Seguridad Team GT Service S.A.C Arequipa, 2024 

Responsables: Cama Ruiz Miguel Alonso; Pilco Pilco Nelson Raúl 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

Problema general 
 
¿Cuál es la relación entre la 
calidad del servicio y el 
desempeño laboral en la 
empresa de seguridad Team GT 
Service S.A.C. Arequipa, 
durante el año 2024? 
 
Problemas específicos 
 
P.E.1  
¿Cuál es la relación entre las 
Plataformas de Calidad del 
Servicio y el Desempeño Laboral 
en la empresa de seguridad 
Team GT Service S.A.C. 
Arequipa, durante el año 2024? 
 
 
P.E.2  
¿Cuál es la relación entre los 
Métodos de Calidad del Servicio 
y el Desempeño Laboral en la 
empresa de seguridad Team GT 
Service S.A.C. Arequipa, durante 
el año 2024? 
 
 
P.E.3  
¿Cuál es la relación entre las 
Tecnologías de Integración y 
Automatización y el Desempeño 
Laboral en la empresa de 
seguridad Team GT Service 
S.A.C. Arequipa, durante el año 
2024? 
 
 

Objetivo general  
 
Determinar qué relación existe 
entre la calidad del servicio y el 
desempeño laboral en la 
empresa de seguridad Team 
GT Service S.A.C. Arequipa, 
durante el año 2024. 
 
Objetivos específicos: 
 
O.E.1  
Identificar la relación entre las 
Plataformas de Calidad del 
Servicio y el Desempeño 
Laboral en la empresa de 
seguridad Team GT Service 
S.A.C. Arequipa, durante el 
año 2024. 
 
 
O.E.2  
Identificar la relación entre los 
Métodos de Calidad de Servicio 
y el Desempeño Laboral en la 
empresa de seguridad Team 
GT Service S.A.C. Arequipa, 
durante el año 2024. 
 
 
O.E.3  
Identificar la relación entre las 
Tecnologías de Integración y 
Automatización y el 
Desempeño Laboral en la 
empresa de seguridad Team 
GT Service S.A.C. Arequipa, 
durante el año 2024. 

Hipótesis general 
 
Existe una relación significativa 
entre la calidad del servicio y el 
desempeño laboral en la 
empresa de seguridad Team GT 
Service S.A.C. Arequipa, 
durante el año 2024. 
 
Hipótesis específicas: 
 
H.E.1  
Existe una relación significativa 
entre las Plataformas de Calidad 
del Servicio y el Desempeño 
Laboral en la empresa de 
seguridad Team GT Service 
S.A.C. Arequipa, durante el año 
2024. 
 
H.E.2  
Existe una relación significativa 
entre los Métodos de Calidad del 
Servicio y el Desempeño Laboral 
en la empresa de seguridad 
Team GT Service S.A.C. 
Arequipa, durante el año 2024. 
 
H.E.3  
Existe una relación significativa 
entre las Tecnologías de 
Integración y Automatización y el 
Desempeño Laboral en la 
empresa de seguridad Team GT 
Service S.A.C. Arequipa, 
durante el año 2024. 

Variable 1:  
 
Calidad del Servicio 
 
Dimensiones:  
 
- D.1:  

 
Plataformas de Calidad 
del Servicio 
 
- D.2:  

 
Métodos de Calidad de 
Servicio 
 
- D.3:  

 
Tecnologías de 
Integración y 
Automatización 
 
Variable 2:  
 
Desempeño Laboral 
 
Dimensiones:  
 
- D.1:  
Eficiencia y 
Productividad 
 
- D.2:  
Adaptabilidad 
 
- D.3.:  
Satisfacción Laboral 
 

Enfoque:  Cuantitativo 

Tipo de investigación: Básica 

Nivel de Investigación: 

Correlacional  

Diseño: No Experimental  

Población: Personal de 

vigilancia de la empresa de 

seguridad Team Gt Service 

S.A.C. Arequipa.  

Muestra: 20 

Técnica e instrumentos: 

Técnica: Encuesta  

Instrumentos: Cuestionario  

Métodos de análisis de 

datos: 

• Análisis Descriptivo 

• Análisis Inferencial: 

Correlación, prueba de 

normalidad, pruebas de 

hipótesis. 
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Anexo 2: Instrumento de Recolección de Datos 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO 

Este cuestionario está dirigido al personal de la empresa Team GT Service S.A.C. 

Arequipa, el cual será utilizado para la investigación. 

Estimado colaborador, a continuación, le presentamos un cuestionario diseñado 

para recabar su opinión. Por favor, responda con sinceridad a cada pregunta. 

Recuerde que sus respuestas son anónimas. 

Indique su respuesta marcando con una "X" la opción que considere más 

adecuada. 

  Calidad del Servicio 

M
u
y
 e

n
 d

e
s
a
c
u

e
rd

o
 

E
n
 d

e
s
a
c
u
e
rd

o
 

N
e
u
tr

a
l 

D
e
 a

c
u
e
rd

o
 

M
u
y
 d

e
 a

c
u
e
rd

o
 

D.1 Plataformas de Calidad del Servicio 1 2 3 4 5 

1 
¿Considera usted que tenemos un buen sistema para garantizar 
la calidad de servicio? 

          

2 ¿Respondemos adecuadamente a nuestros clientes?           

3 
¿Tenemos facilidad para tener contrataciones con nuestros 
clientes? 

          

4 
¿Cree usted que la información presentada en la plataforma es 
clara y concisa? 

          

5 
¿Nuestros clientes están satisfechos al usar la plataforma de 
calidad de servicio 

          

6 
¿Nuestros clientes utilizan adecuadamente nuestra plataforma 
de calidad de servicio? 

          

7 ¿Usted guía a nuestros clientes a utilizar la plataforma?           

D.2 Métodos de Calidad de Servicio           

8 
¿Nuestros métodos de calidad son frecuentemente usados por 
nuestras clientes? 

          

9 
¿Se siente cómodo usando nuestras metas de calidad de 
servicio? 

          

10 
¿Considera que nuestros métodos de calidad son de acuerdo al 
mercado? 

          

11 
¿Cree usted que la empresa invierte lo necesario para mejorar 
la calidad de servicio? 
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12 
¿Cree que la implementación de herramientas tecnológicas 
ayuda a mejorar la calidad de nuestros servicios entregados? 

          

13 
¿Considera que el personal de la empresa está capacitado para 
los servicios prestados? 

          

14 
¿Considera usted que solucionamos satisfactoriamente los 
inconvenientes antes, durante y después de la prestación del 
servicio? 

          

D.3  Tecnologías de Integración y Automatización           

15 
¿Nuestros clientes se sienten satisfechos de las herramientas 
tecnológicas utilizadas cuando prestamos nuestros servicios? 

          

16 
¿Qué tan satisfechos están nuestros clientes con la rapidez y 
eficacia con la que se resuelven sus consultas técnicas 
relacionadas con las herramientas que utilizamos? 

          

17 
¿Cree usted que las herramientas tecnológicas utilizadas 
facilitan la comunicación en la resolución de problemas? 

          

18 
¿Está satisfecho con el uso de nuestras herramientas 
tecnológicas? 

          

19 
¿Cree usted que, utilizando herramientas tecnológicas y 
automatizaciones, damos una atención más personalizada a 
nuestro cliente? 

          

20 
¿Usted se siente a gusto con las integraciones en nuestros 
servicios? 
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPEÑO LABORAL 

Este cuestionario está dirigido al personal de la empresa Team GT Service S.A.C. 

Arequipa, el cual será utilizado para la investigación. 

Estimado colaborador, a continuación, le presentamos un cuestionario diseñado 

para recabar su opinión. Por favor, responda con sinceridad a cada pregunta. 

Recuerde que sus respuestas son anónimas. 

Indique su respuesta marcando con una "X" la opción que considere más 

adecuada. 
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D.1 Eficiencia y Productividad           

1 ¿Usted siente que sus labores son repetitivas o monótonas?           

2 ¿Cree que la empresa invierte en su desarrollo profesional?           

3 ¿Puede aplicar sus conocimientos en el trabajo sin dificultad?           

4 ¿Siente que su labor diaria es interesante?           

5 ¿Se siente eficiente en el desempeño de sus actividades?           

6 ¿Usted cree que la productividad de la empresa está 
relacionada con sus labores diarias? 

          

7 ¿Le cuesta dar ayuda a sus compañeros en sus labores diarias?           

D.2 Adaptabilidad           

8 ¿Considera usted que tiene dificultad para realizar sus funciones 
por falta de conocimiento? 

          

9 ¿Usted considera que participa de forma activa en el crecimiento 
del equipo de trabajo? 

          

10 ¿Usted se considera apto para asumir el puesto de un rango 
superior? 

          

11 ¿Cree que su salario actual refleja el valor que aporta a la 
empresa? 

          

12 ¿Considera que la empresa tiene una adecuada formación para 
su puesto? 
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13 ¿Usted considera tener en general buena relación con sus 
compañeros de trabajo? 

          

14 ¿Tiene buena comunicación con el área correspondiente de 
gestión humana? 

          

D.3  Satisfacción Laboral           

15 ¿Se siente conforme desempeñando sus labores en la 
empresa? 

          

16 
¿Cree que la automatización de procesos ha reducido la carga 
de trabajo manual y le ha permitido enfocarse en tareas de 
mayor valor agregado? 

          

17 ¿Está satisfecho con la facilidad de uso de las herramientas 
tecnológicas que se le han proporcionado? 

          

18 ¿Ha notado una disminución en el tiempo que dedica a tareas 
repetitivas gracias a la automatización? 

          

19 ¿Cree que la integración de las diferentes herramientas 
tecnológicas que utiliza mejora su productividad? 

          

20 ¿Cree que la empresa brinda la capacitación adecuada para el 
uso de las herramientas tecnológicas? 
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Anexo 3: Ficha de Validación de instrumentos de medición  

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

 

I. DATOS GENERALES 

Título de la investigación: LA CALIDAD DE SERVICIO Y EL DESEMPEÑO LABORAL EN 

LA EMPRESA DE SEGURIDAD TEAM GT SERVICE S.A.C. Arequipa, 2024 

II. ASPECTOS A VALIDAR EN EL INSTRUMENTO 
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III. OBSERVACIONES GENERALES 

 

 

 

 

 

 

 

 

_____________________________ 

Apellidos y Nombres: Arizapana Quispe Hans Rainer 

Grado académico: Ingeniero Industrial 

DNI: 42030346 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los instrumentos si cumplen con los aspectos evaluados y ayuda a conseguir 
los objetivos que han sido propuestos en la investigación.  
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

 

I. DATOS GENERALES 

Título de la investigación: LA CALIDAD DE SERVICIO Y EL DESEMPEÑO LABORAL EN 

LA EMPRESA DE SEGURIDAD TEAM GT SERVICE S.A.C. Arequipa, 2024 

II. ASPECTOS A VALIDAR EN EL INSTRUMENTO 

 



  

92 

 

III. OBSERVACIONES GENERALES 

 

 

 

 

 

 

 

_____________________________ 

Apellidos y Nombres: Apaza Lazarte Darwin Uriel 

Grado académico: Ingeniero de Seguridad Industrial y Minera 

DNI: 75695139 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cumplen con los aspectos de la investigación, puede ser aplicada 
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Anexo 4: Base de datos 

 

  CALIDAD DE SERVICIO 

  Plataformas de calidad de Servicio Métodos de Calidad de Servicio Tecnologías de Integración y Autom. 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

Persona 1 4 3 3 3 4 5 3 5 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 

Persona 2 3 4 3 5 4 4 4 3 3 3 5 4 2 3 3 4 5 5 3 4 

Persona 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 2 2 3 3 2 4 4 4 3 

Persona 4 5 4 3 4 4 3 2 4 4 4 5 5 4 3 5 3 3 4 5 4 

Persona 5 3 5 2 5 4 3 4 4 3 3 4 2 3 3 4 2 4 5 3 5 

Persona 6 3 3 4 3 5 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 

Persona 7 3 3 3 4 3 2 2 2 3 3 2 4 5 2 2 3 3 4 3 3 

Persona 8 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 5 4 3 5 3 3 

Persona 9 4 3 4 3 3 4 5 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 4 4 

Persona 10 5 3 3 5 4 2 4 3 4 3 5 4 5 4 3 3 4 3 5 4 

Persona 11 4 5 3 3 4 3 2 4 4 3 5 4 3 3 3 4 4 4 4 5 

Persona 12 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 3 3 3 5 5 3 4 

Persona 13 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 5 3 2 4 4 3 3 4 5 5 

Persona 14 3 2 3 3 3 4 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 

Persona 15 4 4 4 5 4 2 2 3 4 4 4 3 5 3 3 3 4 5 4 4 

Persona 16 3 3 3 2 2 3 5 4 5 5 5 3 2 3 2 2 3 4 3 3 

Persona 17 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 2 4 2 3 5 4 3 4 5 

Persona 18 4 5 4 3 3 2 5 4 2 3 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 

Persona 19 5 4 3 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 4 2 4 5 5 5 4 

Persona 20 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 2 4 4 4 4 
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  DESEMPEÑO LABORAL 

  Eficiencia y Productividad Adaptabilidad Satisfacción Laboral 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 

Persona 1 5 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 3 5 4 

Persona 2 5 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4 3 

Persona 3 3 3 4 3 4 3 5 3 5 4 3 3 5 3 4 3 3 4 3 4 

Persona 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

Persona 5 4 5 4 5 5 2 5 5 4 5 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 

Persona 6 5 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 3 4 4 

Persona 7 4 2 2 4 4 3 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 3 4 4 

Persona 8 4 4 4 5 5 4 3 5 3 5 3 2 5 3 5 4 4 4 5 5 

Persona 9 5 4 5 4 4 3 5 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

Persona 10 4 5 4 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

Persona 11 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Persona 12 3 4 4 4 4 2 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 

Persona 13 3 2 3 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 3 3 3 5 4 

Persona 14 3 3 4 3 2 4 2 3 2 4 3 3 3 3 5 3 3 4 3 3 

Persona 15 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 3 2 5 3 4 4 4 4 5 4 

Persona 16 4 3 5 3 5 4 3 4 3 5 5 4 4 4 4 4 3 5 3 5 

Persona 17 5 5 4 3 5 4 2 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 5 

Persona 18 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 3 4 

Persona 19 5 4 3 4 5 3 3 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 4 5 

Persona 20 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 
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 Anexo 5: Evidencia fotográfica 
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Anexo 6: Informe de turnitin al 28% de similitud 
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