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RESUMEN

Objetivo general.

Establecer la relacion existente entre la calidad del servicio y el
desempefio laboral en la empresa de seguridad Team GT Service
S.A.C. Arequipa, durante el afio 2024.

Metodologia.

El enfoque de la investigacion es cuantitativo. El tipo de investigacion
es basica porque se desarrollé dentro de un marco teérico establecido,
el nivel es correlacional ya que se pretende establecer si existe una
relacion entre las variables calidad de servicio y desempefio laboral;
ademas el disefio de esta investigacion es no experimental, ya que no
hubo manipulacion alguna de las variables y transversal porgue se
realizd en un momento Unico. La poblacion estuvo conformada por 20
guardias de seguridad y la muestra es censal debido a la poblacion
reducida y finita. La técnica de analisis utilizada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario, el cual fue validado por tres expertos. La
técnica de procesamiento de informacién fue la correlacion de
Pearson como estadistico para medir la correlacion 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 esta en un nivel alto en cambio
el 70% de los trabajadores encuestados declaran que el desempefio
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 relacion
significativa entre la calidad de servicio y el desempefio laboral de la
empresa Team GT Service S.A.C., Arequipa — 2024.

Palabras claves: Calidad de servicio, desempeifio 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 gquantitative. 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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l. INTRODUCCION

En un contexto empresarial que se vuelve cada vez mas competitivo y
cambiante, la calidad del servicio y el desempefio laboral han sido factores
determinantes para el éxito de las empresas. Las empresas de seguridad,
en particular, enfrentan el desafio de ofrecer servicios que no solo cumplan
con los estandares 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

conexion 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 mas
sofisticados han llevado a la empresa a replantear sus estrategias de
mejora continua. El buen nivel de servicio, entendida como el conjunto de
caracteristicas y atributos que satisfacen las necesidades y expectativas
del cliente, incluye diversas dimensiones como las plataformas de calidad,
los métodos empleados y las tecnologias de integracion y automatizacion.
Por otro lado, el desempeiio laboral abarca aspectos como la eficiencia y
productividad, la adaptabilidad del personal a los cambios y la satisfaccion
laboral. La interrelacion entre estas dimensiones podria ofrecer insights
valiosos sobre cOmo optimizar los procesos internos y mejorar la

percepcion del cliente sobre los servicios de seguridad brindados.

El capitulo | presenta el tema central del proyecto. El capitulo Il muestra el
problema especifico 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 continuacion, la seccién Il muestra los aspectos de la teoria, el analisis
investigaciones anteriores, se establecen las bases tedricas calidad,

servicio, desempeiio laboral, y se definen los conceptos.
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En el siguiente capitulo IV se desarrolla el método a investigar,
especificando el tipo de estudio, la investigacién que se va a disefiar, las
variables a medir, la poblacion y el grupo muestral, la hipétesis que se
quiere demostrar, los medios para recolectar de datos, asi como las

técnicas para evaluar la informacion obtenidos.

En el capitulo V se presentan los resultados obtenidos a través de las
encuestas realizadas a una poblacion de 20 trabajadores, primero se
realizara un andlisis descriptivo de las variables ya mencionas

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

En el proximo capitulo VI se analizan estos resultados a través de las
pruebas como Shapiro-Wilk para evaluar la normalidad de los datos,
también se realizo la prueba de hipétesis en la que se emplearon el grado

de correlacion de Pearson entre las dos variables estudiadas.

En el capitulo VIl se interpretaron los resultados para lograr identificar el
nivel de correlacion luego se hizo una comparacion entre los resultados

obtenidos y los resultados de otros autores.

Por ultimo, se presentaron las conclusiones y recomendaciones que se

llegaron luego de haber realizado esta investigacion.

Cama Ruiz, Miguel Alonso

Pilco Pilco, Nelson Raul
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2.1

.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Descripcion del Problema.

A inicios de 2019, Espafia registraba un numero superior a 1.3
millones de empresas con trabajadores afiliados. A pesar de esta
cifra, la capacidad de estas compafias para captar talento es
desigual. En el mercado actual, donde los empleados buscan
oportunidades en empresas reconocidas y con buenas practicas
laborales, los rankings especializados, se han convertido en
referentes para los profesionales a la hora de elegir donde trabajar.
Las organizaciones que lideran el ranking de las mas atractivas para
trabajar suelen ser empresas altamente internacionalizadas,
tecnolégicamente avanzadas y con una cultura organizacional que
fomenta la movilidad interna. Los profesionales actuales buscan mas
gue un simple empleo; desean formar parte de proyectos desafiantes
y trabajar en compafiias que les permitan crecer profesionalmente.
En este sentido, el salario, aunque sigue siendo relevante, ha dejado
de ser el Unico factor decisivo. Las ofertas de las empresas
espafolas estan relacionadas con la satisfaccion 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 desempefio en
el sector publico deben servir como herramientas para identificar las
deficiencias en las competencias de los servidores publicos, en
relacién con los requerimientos especificos de cada puesto. De esta
manera, se pueden crear actividades de formacion y
desenvolvimiento que faciliten a los trabajadores la adquisicion de
las competencias necesarias para alcanzar las metas de la
institucion y optimizar la calidad de los servicios ofrecidos al publico
(Pashanasi et al., 2021).

El ambiente de trabajo de empresas peruanas, denominado clima

organizacional, esta conformado por un conjunto de percepciones
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2.2.

2.3.

compartidas por los empleados sobre diversos aspectos de la
organizacion. 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 relacion
entre calidad del servicio y desemperfio laboral en la empresa de
seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa, ademéas de
plataformas de calidad del servicio y desempefio laboral, métodos
de calidad de servicio y desempeiio laboral y tecnologias de

integracion y automatizacion.
Pregunta de Investigacion General

¢, Qué vinculo existe entre la calidad del servicio y desempefio laboral
dentro de la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C.

Arequipa, durante el afio 20247
Preguntas de Investigacion Especificas
P.E.1:

¢, Qué relacion hay entre las Plataformas de Calidad del Servicio y el
Desempefio Laboral en la empresa de seguridad Team GT Service
S.A.C. Arequipa, durante el afio 20247

P.E.2:

¢, Qué vinculo existe entre los Métodos de Calidad y Desempefio en
la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante
el afio 2024?

P.E.3:

¢,Cual es la relacion que existe entre Tecnologias de Integracion y
Automatizacion y el Desempefio en la empresa de seguridad Team
GT Service S.A.C. Arequipa, durante el afio 20247

18



2.4.

2.5.

2.6.

Objetivo General

Establecer la relacion existente entre la calidad del servicio y el
desempeiio laboral en la empresa de seguridad Team GT Service
S.A.C. Arequipa, durante el afio 2024.

Objetivos Especificos
O.E.1:

Determinar la conexion entre las Plataformas de Calidad del Servicio
y el Desempeiio Laboral de Team GT Service S.A.C. Arequipa,

durante el afo 2024.
O.E.2:

Determinar la vinculacion entre los Métodos de Calidad y el
Desempefio Laboral en la empresa de seguridad Team GT Service
S.A.C. Arequipa durante, el afio 2024.

O.E.3:

Identificar la relacion entre Tecnologias de Integracion vy
Automatizacion y el Desempefio Laboral en la empresa de seguridad
Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante el afio 2024.

Justificacion e Importancia

Justificacién tedrica: Este estudio se justifica tedricamente al
proporcionar una base solida para entender la situacion actual entre
las variables de este estudio en una empresa de seguridad. Al
explorar esta relacién, se busca no solo ampliar el conocimiento
existente, sino también establecer la base de nuevas teorias y
conceptos que profundicen nuestra comprension de este tema

importante en el ambito empresarial.

Justificacién metodolédgica: Este estudio justifica la necesidad de

explorar nuevas vias metodolégicas para profundizar en la
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comprension de la relacion entre la calidad del servicio y el
desempeifio laboral. A través de la implementacion de instrumentos
de medicibn como cuestionarios, se busca aportar evidencia
empirica que permita enriquecer el conocimiento existente en este

campo y sentar las bases para futuras investigaciones.

Justificacion Préactica: 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 como el desempefio
laboral incide en la calidad del servicio, la empresa podra tomar
decisiones estratégicas que dejen mejorar su nivel competitivo y

consolidar su posicién en el mercado.

Justificacion Social: Este estudio adquiere una relevancia
significativa al centrarse en la optimizacion de los procesos internos
de Team GT Service S.A.C. Arequipa. Al examinar la relacién entre
las variables a analizar, se pretende identificar &reas concretas de
mejora que puedan aumentar tanto la eficiencia como las demandas

de los consumidores.
Importancia

La investigacion 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
afio 2024, esto mediante una revision de estudios e investigaciones
existentes, el analisis de la situacion laboral reciente y la evaluacion
de como diferentes dimensiones de la calidad del servicio afectan
directa o indirectamente al desempefio 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 empirico y analitico,
tiene como objetivo principal identificar y cuantificar la relacién
existente entre la calidad del servicio y el desemperio laboral en la
empresa de seguridad Team GT Service S.A.C., Arequipa durante
el afio 2024. La investigacidn se centra en el andlisis de datos reales
para establecer conexiones significativas entre las variables

estudiadas dentro del mismo contexto organizacional.
Limitaciones

El desarrollo de esta investigacion transcurrié sin contratiempos
significativos, permitiendo una ejecucidon completa del disefio
metodolégico planteado y una interpretacion exhaustiva de los

resultados obtenidos.

21



3.1.

1. MARCO TEORICO
Antecedentes

La revision de literatura ha permitido identificar estudios
relacionados de manera tangencial con nuestras variables de

investigacion, los cuales constituyen valiosos referentes tedricos:
Internacionales

Espinozay Toscano (2020) investigaron detalladamente las ventajas
del salario emocional como un medio para potenciar el desempefio
laboral. Los autores resaltan que tan satisfechos estan los
empleados, alcanzada a través de mantener en equilibrio sus vidas
de trabajo y personales, asi como de oportunidades de desarrollo
profesional, es un factor clave para incrementar la motivacion y la
productividad. Sin embargo, a pesar de las evidencias empiricas que
respaldan su efectividad, muchas empresas adn son reticentes a
implementar practicas de salario emocional debido a
consideraciones de costo. Los resultados de la investigacion de
Espinozay 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 implementacién de estas practicas puede representar un desafio

para las empresas que enfrentan dificultades financieras.

Bohorquez y otros (2020) estudiaron con detenimiento en el GAD
Municipal del cantén 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 satisfaccién general
entre los trabajadores, persisten areas de oportunidad relacionadas
con la satisfaccion de necesidades basicas, el reconocimiento del
poder y la percepcion de equidad. Estos resultados destacan que es

importante adoptar estrategias de gestion que fomenten un entorno
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de trabajo mas estimulante y justo. Las recomendaciones de los
autores incluyen la revision de los sistemas de compensacion, la
implementacion de programas de desarrollo profesional y el
fortalecimiento de los canales de comunicacion. Al abordar estas
areas, el GAD Municipal del canton Salinas podra optimizar el
ambiente de trabajo, incrementar los resultados y disminuir la

contratacion frecuente de personal.

Salazar (2019) realiz6 un ensayo que tuve como objetivo analizar la
influencia del clima laboral en el desempefio y la satisfaccion laboral
de los empleados. A través de una revision bibliografica exhaustiva,
se exploran los conceptos de tareas, satisfaccion en el trabajo y su
vinculo con la productividad. Los resultados de diversas
investigaciones respaldan la idea de que un clima laboral favorable
contribuye a mejorar el desempefio individual y organizacional;
ademas 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 satisfaccion laboral de los empleados. A su vez, la
satisfaccion laboral se relaciona positivamente con el desempefio
laboral, ya que los empleados satisfechos tienden a ser mas
comprometidos con su trabajo, mas motivados y mas dispuestos a

realizar un esfuerzo adicional.

Baltazar et al. (2022) estudio el propésito de examinar la relacién
entre la cultura, la satisfaccion y el desempefio de los equipos de
salud multidisciplinarios. A través de un estudio correlacional con
125 trabajadores, se encontr6 que un ambiente positivo,
caracterizado por la colaboracion y el reconocimiento, se asocia con
una mayor satisfaccion laboral y un mejor desempefio. Estos
hallazgos indicaron que invertir en la creacion de una cultura
organizacional positiva puede mejorar de manera significativa tanto

el nivel de atencion al igual que la eficiencia en los centros de salud.
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Carranza y Mendoza (2024) desarrollaron un estudio del GAD
Bolivar donde se revel6 que la satisfaccion laboral de los empleados
es moderada y que existen oportunidades para mejorar el
desempefio en algunas éreas. Se encontrd una correlacion negativa
entre las politicas administrativas y varias dimensiones del
desempeiio, lo que sugiere que la falta de planes institucionales y de
incentivos afecta negativamente la motivacion y la dedicacion de los
empleados. Se recomiendan acciones para fortalecer el bienestar

laboral y mejorar la eficiencia de la institucion.

Onofre (2021) empledé un disefio correlacional para explorar la
asociacion entre estrés y desempefio en un contexto sanitario. A
través de la administracion de un cuestionario y la realizacion de
entrevistas, el autor recolecté datos de muestras profesionales de
salud. Los resultados de este estudio no hallaron evidencia empirica
qgue respalde una relacién lineal entre las variables analizadas, lo
gue sugiere la necesidad de investigaciones adicionales para

entender mejor los mecanismos subyacentes a esta relacion.
Nacionales

Garcia (2019) llevoé a cabo un estudio cuantitativo en el Hospital
Belén de Trujillo con el objetivo de evaluar el impacto de la
capacitacion en la calidad que reciben los pacientes. A través de una
encuesta estructurada, el autor recolecté 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 identificd una conexién estadisticamente significativa
entre capacitar al personal y la calidad que reciben. Estos resultados
indican que, aunque la capacitacion es crucial para mejorar el
desempeiio laboral, otros elementos como la motivacion, el
liderazgo y la cultura organizacional también afectan la calidad de la
atencion. El estudio subraya la importancia de adoptar estrategias

integrales que consideren diversas dimensiones.
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Castillén (2019) realiz6 una investigacion en la empresa de servicios
logisticos SLISAC con el objetivo de evaluar la relacion entre la
rotacion de personal y la calidad del servicio percibida por los
clientes. A través de un analisis estadistico, el autor encontré que,
en este caso especifico, no se encuentra una relacion significativa
entre las dos variables. Los resultados muestran que la calidad de
atencién en SLISAC esta mas influenciada por las condiciones de
trabajo, como la adecuacion de los ambientes laborales
proporcionados por los clientes, que por factores internos como la
remuneracion o la capacitacion de los trabajadores. Estos hallazgos
resaltan la importancia de que las empresas de servicios logisticos
presten atencion a las caracteristicas de los entornos de trabajo en
los que operan, ya que estas pueden tener un impacto directo en la

satisfaccion de los clientes y en la retencion del talento.

Mendoza y Arriola (2022) llevaron a cabo una revision sistematica
de la literatura sobre evaluacion del desempefio laboral, con el
objetivo de identificar las tendencias y desafios actuales en este
campo. Los autores destacan la creciente importancia de la
evaluacion del desempefio en un contexto caracterizado por la
sociedad del conocimiento, donde las organizaciones buscan
desarrollar y retener a empleados con competencias y habilidades
gue les permitan adaptarse a entornos cambiantes y complejos. La
investigacion subraya la necesidad de adoptar un enfoque integral
de la evaluacién del desempefio 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 aun desafios pendientes, como la medicién
de competencias intangibles, la adaptacion de los sistemas de
evaluacion a entornos virtuales y la consideracion del impacto del

bienestar psicolégico de los empleados en el desempefio.

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

empleados, los autores analizaron diversas areas de la gestion,
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incluyendo la capacitacion, la evaluacion del desempefio y la
compensacion. Los resultados mostraron que existe una correlacion
positiva entre la percepcién de los empleados sobre la gestion y su
autopercepcion de desempefio laboral. También mencionan que el
67.1% de los colaboradores valoraron positivamente las
oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional ofrecidas por
la institucion. Por otro lado, los autores también identificaron areas
de oportunidad para mejorar la gestidén del talento humano, como la
implementacion de programas de reconocimiento y recompensay el

fortalecimiento de los procesos de evaluacion del desempefio.

Ciriaco (2024) realiz6 un estudio cuantitativo, descriptivo y de disefio
transversal, con el objetivo principal de proponer mejoras en el
desempeiio laboral de los empleados de Barberia Macha
Barbershop para optimizar la atencion al cliente. Los resultados
obtenidos a través de un cuestionario aplicado a los nueve
trabajadores mostraron varias debilidades en proactividad,
comunicacion efectiva y orientacion al cliente. A partir de estos
hallazgos, se concluye que la empresa necesita implementar
medidas especificas para fortalecer estas areas y asi aumentar la

satisfaccion de sus clientes.

Rebaza (2023) investigd un estudio cuantitativo de tipo transversal
para evaluar el grado de conexion entre el desempefio y la calidad
percibida en la Municipalidad Distrital de Chancay. Para evaluar la
variable desempefio laboral se realiz6 un andlisis a 45 colabores, de
dos diferentes organizaciones y para la variable de servicio se tomo
una muestra de 377 viviendas del distrito de Chancay. Se emple6 la
técnica de Rho de Spearman para la prueba de hipétesis, en el cual
se obtuvo un nivel de correlacion de 0.745 siendo positiva
considerable. Conclusién, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna, por lo tanto, hay una asociacion significativa

entre ambas variables.
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Locales o0 Regionales

La investigacion de Aquije (2019) contribuy¢ significativamente a la
comprensién de los factores que influyen en la satisfaccién del
paciente en el ambito de la atencion ambulatoria. Al analizar la
percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio en el Hospital
Feélix Torrealva Gutiérrez EsSalud, el autor identificO 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
gue resultaron menos satisfactorias para los usuarios. Ademas, los
resultados destacan la necesidad de tener en cuenta las
caracteristicas individuales de los pacientes al disefiar
intervenciones para la mejora, ya que las percepciones vy
expectativas pueden diferir segun factores como la edad, el género

y el nivel educativo.

El estudio de Caceres y Concha (2019) aporta valiosos
conocimientos sobre la relacién entre el clima organizacional y la
percepcion 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 comunicacién 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 gestion de recursos humanos en
el sector hotelero, ya que sugieren que invertir en la creacién de un
clima organizacional favorable para los empleados y, en ultima

instancia, la calidad de la experiencia del cliente.

En la investigacion llevada a cabo por Charca (2022) se propuso
evaluar la calidad del servicio que ofrecia el Hotel Conde de Lemos
en Arequipa. A través de un estudio cuantitativo basado en
encuestas a los huéspedes, se determiné que, en general, la

percepcion de la calidad del servicio estaba en un nivel intermedio.
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Ademas, los resultados indicaron que el perfil del huésped tipico era
de personas entre 31 y 40 afios, que constituian la mayoria de la
muestra encuestada. Ademas, se encontr0 que un porcentaje
significativo de los huéspedes casados evaluo la calidad del servicio

en un nivel medio.

Gandarillas (2023) llevé a cabo un estudio para evaluar la percepcion
de la calidad del servicio brindado por la Superintendencia Nacional
de Fiscalizacion Laboral (SUNAFIL) en Arequipa, en un contexto
marcado por los desafios laborales derivados de la pandemia. Los
resultados revelaron una fuerte correlacion positiva entre la
percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios,
especialmente en las areas de seguridad y empatia. Esto indica que
una mejora en estos aspectos puede aumentar significativamente la
satisfaccion de los usuarios. Ademas, el estudio reveld que la
mayoria de los usuarios evaluaron la calidad del servicio como alta,
y que existe una relacion positiva entre los elementos tangibles del

servicio y la satisfaccion del usuario.

El estudio de Gamero y Gamero (2023) aporta valiosas evidencias
sobre la importancia de la calidad del servicio en el sector turistico.
Al analizar el caso de la agencia de buses panoramicos
Tahuantinsuyo Tour, los autores demostraron que una alta calidad
del servicio, especialmente en lo que respecta a las unidades de
transporte y la atencion al cliente, es fundamental para lograr la
satisfaccion de los turistas y fomentar la recomendacion del servicio.
Estos hallazgos tienen importantes implicaciones para las empresas
turisticas, 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) realiz6 un estudio cuantitativo de corte
transversal tuvo como obijetivo principal determinar la relacion que
tiene la calidad de servicio percibida y el desempefio laboral de los

empleados de una cadena de establecimientos de comida rapida en
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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 desempefio laboral
de nivel medio en su entorno de trabajo. Se concluyd, con una
significancia (sig.) de 0.000 y un valor r=0.997 la existencia de una
relacion positiva muy alta y significativa entre la calidad de servicio y

el desempefio labora
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3.2.

3.2.1.

Bases Tedricas
Variable Calidad del Servicio
Definicién

La calidad del servicio es un concepto multifacético que abarca
diversos aspectos, desde la atencion al cliente hasta la eficiencia de
los procesos. Para lograr una calidad Optima, las organizaciones
deben adoptar un enfoque integral que involucre a todos los niveles
de la empresa. Esto implica establecer sistemas de gestion de
calidad que permitan identificar y gestionar los riesgos asociados con
la prestacion del servicio, asi como implementar procesos de mejora
continua. La calidad del servicio no es un estado estéatico, sino un
proceso dinAmico que requiere un compromiso constante por parte

de todos los miembros de la organizacion. (Ordufia et al., 2018).
Teorias relacionadas a la calidad de servicio

Calidad: A lo largo de la historia, la concepcion de la calidad en la
educacion superior ha evolucionado en respuesta a los cambios
sociales, econdémicos y politicos. En la actualidad, coexisten
diversos enfoques que buscan definir la misién de las IES. Por un
lado, el enfoque economicista ha ganado relevancia en un contexto
globalizado, donde la educacion superior es vista como un motor de
crecimiento econémico y desarrollo. Por otro lado, el enfoque
sociocultural ha cobrado importancia en la medida en que se
reconoce el papel fundamental de la educacién en la construccién
de sociedades mas 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

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

Servicio: El servicio es el producto de una serie de actividades
intangibles en las que interactian dos partes: el proveedor y el
consumidor (Rodriguez et al., 2016).
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Eficacia: La eficacia consiste en la capacidad de lograr el efecto que
se desea 0 que se espera, a su vez consiste en la capacidad de una
determinada organizacion para lograr sus objetivos propuestos los
cuales incluyen la eficiencia y determinados factores del entorno. La
eficacia también se refiere a la consecucion de un numero de metas
y el logro de objetivos, por ultimo, cabe mencionar que la eficiencia
corresponde a la extension 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 atencion de
calidad reside en la interaccion entre el cliente y la empresa. Es
fundamental fomentar un ambiente dindmico, donde la empresa
utilice herramientas digitales de manera innovadora para conectar

con sus clientes (Bullén, 2021).

Métodos de Calidad de Servicio: La percepcion del cliente es el
Unico criterio valido para evaluar este aspecto. Por lo tanto, las
empresas deben identificar los factores mas 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).

Tecnologias de Integracion y Automatizacién: La integraciéon de
las tecnologias ofrece numerosas ventajas, como la posibilidad de
personalizacién, fomentar la colaboracion entre clientes, desarrollo
de habilidades digitales y acceder a una amplia gama de recursos.
Sin embargo, su implementacion efectiva requiere superar una serie
de desafios, entre los que destacan la falta de formacion de

personal, la brecha digital, la infraestructura tecnoldgica inadecuada
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3.2.2.

y la resistencia al cambio por parte de algunos clientes (Arteaga y
otros, 2022).

Variable Desempefio Laboral
Definicion

El desempefio laboral constituye un area de estudio fundamental
dentro de la psicologia organizacional, con una larga trayectoria de
investigacion. Las organizaciones muestran un gran interés en
comprender y explicar este concepto debido a su estrecha relacién
con el éxito empresarial. Al analizar el desempefio laboral, las
empresas pueden identificar factores clave que influyen en su
productividad y competitividad, lo que les permite tomar decisiones
mas informadas y estratégicas. (Bautista et al., 2020).

Teorias relacionadas al desempefio laboral

Desempefio: Los estandares de desempefio son criterios
establecidos para evaluar el nivel en el que los empleados satisfacen
las expectativas de su rol laboral. Estos estandares pueden ser
cuantitativos (por ejemplo, numero de unidades producidas, tiempo
de ciclo) o cualitativos (por ejemplo, calidad del trabajo, habilidades
interpersonales). La definicion y comunicacion clara de los
estandares de desempefio es fundamental para garantizar que todos
los miembros de la organizacion comprendan las expectativas y

trabajen hacia un objetivo comin (Rodriguez y Ordaz, 2021).

Efectividad: Mientras que la eficacia se centra en hacer bien las
cosas, la efectividad va mas alla, evaluando si lo que se hizo fue lo
correcto. En otras palabras, la efectividad mide el grado en que una
accién o proceso logra alcanzar los objetivos establecidos, tanto los
previstos como los imprevistos. Se trata de una medida mas integral
gue 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 esta estrechamente
ligada al logro de objetivos. Una accion o proceso es eficiente
cuando contribuye de manera efectiva al cumplimiento de un objetivo
especifico. 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
dindmico 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 organizacién 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 inversion, lo que se traduce en

una mayor competitividad en el mercado (Ramirez 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
fendmenos, desde la evolucion bioldgica hasta la innovacion

tecnoldgica (Olis et al., 2019).

Satisfaccion Laboral: Es resultado de mdltiples factores, que van
desde las caracteristicas del trabajo en si (autonomia, variedad de
tareas, etc.) incluyendo las interacciones con el medio laboral y las
politicas de la institucion. Un clima organizacional positivo,
caracterizado por un liderazgo efectivo, una comunicacion abierta y

un reconocimiento adecuado del desempefio, contribuye
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3.3.

significativamente a aumentar la satisfaccion laboral. (Salazar y
Ospina, 2019).

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 aplicacion de
medidas preventivas y la promocién de una cultura de seguridad, se
pretende asegurar la salud y el bienestar de los empleados, asi como
mejorar la calidad y la productividad en el entorno de trabajo (Fragua
et al., 2018).

Automatizacion

Ofrece numerosas ventajas, como la mejora de la calidad de los
productos, la reduccién de errores humanos, la optimizacion de los
procesos productivos y la posibilidad de trabajar las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana. Al automatizar tareas, las empresas pueden
aumentar su productividad y competitividad en el mercado global
(Agudelo et al., 2020).

Integracion

Es un determinado proceso continuo y secuencial cuya finalidad
consiste en incorporar al individuo con distintas necesidades
especiales a la comunidad, ademas de que constituye uno de los

fendmenos con mayor trascendencia en la educacion (Prado, 2022).
Psicologia Organizacional

La psicologia organizacional proporciona herramientas vy
conocimientos para que las empresas enfrenten de manera efectiva
los desafios y conflictos que surgen en su dia a dia. Al aplicar los

principios de la psicologia, las organizaciones pueden mejorar la
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comunicacion, resolver conflictos de manera constructiva, fomentar
un ambiente de trabajo positivo y, en dltima instancia, aumentar la

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

En un mundo laboral cada vez mas competitivo y complejo, la
psicologia organizacional se ha convertido en una herramienta
fundamental para las organizaciones. Al comprender los factores
gue influyen en el desempefio y la satisfaccion de los empleados, las
empresas pueden desarrollar estrategias mas efectivas para atraer,
desarrollar y retener talento. La psicologia organizacional reconoce
gue los empleados son el activo mas valioso de una organizacion y
gue su bienestar esta directamente relacionado con el éxito de la
misma (Rodén, 2019).

Los inicios de la psicologia organizacional estan estrechamente
vinculados con los primeros estudios sobre la psicologia industrial.
A mediados del siglo XIX, los investigadores comenzaron a aplicar
los principios de la psicologia a los problemas practicos de las
organizaciones, como la seleccion de personal y la mejora de la
productividad. Este enfoque pionero senté 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).
Automatizacion Industrial

La automatizacion industrial es un campo multidisciplinario que
integra conocimientos y técnicas provenientes de diversas ramas de
la ingenieria, como la eléctrica, la electronica, la quimica y las

comunicaciones (Escafio et al., 2019).

Se puede aplicar tanto a procesos continuos Como a Procesos
discretos. Los procesos continuos se caracterizan por la produccion

ininterrumpida de un producto, como en las refinerias de petrdleo o
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las plantas quimicas. Por otro lado, los procesos discretos involucran
la fabricacion de productos individuales, como automoviles o
electrodomésticos. En muchos casos, las empresas combinan
ambos tipos de procesos en una misma planta, lo que requiere
soluciones de automatizacion altamente flexibles y adaptables

(Barrientos y Gambao, 2014).

La automatizacion 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 mas precisos y confiables, lo que facilita la toma de
decisiones basadas en evidencias. Ademas, la automatizacion
permite escalar las operaciones de manera mas facil y flexible,
adaptandose 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
gue son productos y/o servicios adquiridos de otros proveedores),
ademas de actividades especificas las cuales implican agregar un
valor, para de esta forma resultar en la obtencion de ciertos

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

Los procesos son la columna vertebral de cualquier organizacion.
Desde la produccion de bienes hasta la prestacion de servicios,
todos los aspectos de una empresa estan sustentados en procesos.
Una gestion 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 dias, quiere decir diariamente (SYDLE, 2023).
Coeficiente de Rho de Spearman

Es una herramienta cominmente empleada en estadistica para
examinar la relacion entre variables cuando los datos no cumplen
con los supuestos de normalidad necesarios para otras pruebas. A
diferencia de otras medidas de correlacion, como el coeficiente de
Pearson, el coeficiente de Spearman no presupone una distribucion

normal de los datos (Martinez 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 combinacion de factores tanto internos como externos a la
organizacion, incluyendo las politicas de la empresa, el estilo de
liderazgo, las relaciones interpersonales y las condiciones fisicas del
lugar de trabajo. En esencia, el clima organizacional es la atmésfera
0 ambiente psicoldgico que se respira en una organizacion (Iglesias
y Torres, 2018).

El clima organizacional representa la percepcion que tienen los
empleados sobre su entorno laboral. Esta percepcion se moldea a
partir de una combinacion de elementos tangibles e intangibles,
como las politicas 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
desempefio y actividades laborales. Dicha satisfaccion abarca
distintos aspectos relacionados con el ambito laboral, social y

personal del operario (Tinoco, 2023)
Gestion del Talento Humano

Es una disciplina que busca alinear las capacidades de las personas
con los objetivos estratégicos de la organizacion. A través de
politicas y practicas adecuadas, se fomenta el desarrollo de las
competencias y habilidades de los empleados, promoviendo asi su
crecimiento profesional y contribuyendo al éxito de la empresa
(Ramirez et al., 2019).

Ademas, constituye una evolucién de la gestion de personal. Si bien
comparten muchas actividades comunes, como la selecciéon y la
evaluacion, la gestion de los trabajadores adopta una perspectiva
mas 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 organizacién
(Armijos Mayon et al., 2019).

La gestion 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 organizacién, el trabajo y la sociedad
(Alcivar et al., 2020).
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4.1.

IV. METODOLOGIA
Tipo y Nivel de Investigacion.
Enfoque.
Cuantitativo

El enfoque cuantitativo es un método de investigacion que se
caracteriza por su estructura secuencial y su énfasis en la medicion
y el analisis de datos numéricos. Este proceso inicia identificando un
problema de investigacion y culmina con la interpretacion de los
resultados obtenidos. A lo largo del proceso, se realizan diversas
actividades, como la revision de la literatura, la formulacion de
hipétesis, el disefio de instrumentos de medicién y el analisis
estadistico de los datos, con el fin de aceptar o rechazar las hipétesis

planteadas (Hernandez, 2018).
Tipo.
Bésico

La investigacion bésica, también conocida como teorica o
dogmatica, es una forma de investigacion que surge y se desarrolla
dentro de un marco tedrico establecido. Su propésito es generar
nuevo conocimiento cientifico, sin tener como objetivo inmediato
resolver problemas practicos o aplicar los resultados obtenidos
(Muntané, 2018).

Nivel.
Correlacional

Estos estudios, basados en un enfoque cuantitativo, se centran en
establecer la magnitud y direccion de las relaciones entre dos o mas
variables. A través de la medicion precisa de cada variable y el
posterior andlisis estadistico, se intenta descubrir patrones y

tendencias que posibiliten inferir la existencia de asociaciones
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4.2.

4.3.

4.3.1.

significativas. Las hipotesis formuladas al inicio del estudio sirven
como guia para la interpretacion de los resultados obtenidos
(Hernandez, 2018).

Disefio de Investigacion
No Experimental

Tiene un enfoque observacional, en el cual el investigador se limita
a describir y analizar fenbmenos que ocurren de manera
espontanea. 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 intervencion del investigador. Esta
caracteristica, aunque limita el control sobre las variables, permite
obtener una visibn mas natural y holistica de los fenédmenos
estudiados (Hernandez, 2018).

Transversal

A diferencia de los disefios longitudinales que rastrean cambios a lo
largo del tiempo, los disefios transversales ofrecen una vision
estatica de un fenbmeno en un momento especifico. Son como una
fotografia instantanea que captura las caracteristicas de un objeto o
evento en un instante preciso. Si bien no permiten analizar la
evolucion de las variables, los disefios transversales son esenciales
para establecer puntos de referencia y describir la situacion actual
(Hernandez, 2018).

Hipotesis General y Especificas
Hipotesis General.

Se muestra una relacion entre la calidad del servicio y el desempefio
laboral en la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C.

Arequipa, durante el afio 2024.
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4.3.2. Hipétesis Especificas.

4.4.

H.E.1:

Se muestra una relacion entre las Plataformas de Calidad del
Servicio y el Desempefio Laboral en la empresa de seguridad Team

GT Service S.A.C. Arequipa, durante el afio 2024.
H.E.2:

Existe una relacion significativa entre los Métodos de Calidad del
Servicio y el Desempefio Laboral en la empresa de seguridad Team

GT Service S.A.C. Arequipa, durante el afio 2024.
H.E.3:

Hay una relacion importante entre las Tecnologias de Integracion y
Automatizacion y el Desempefio Laboral en la empresa de seguridad

Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante el afio 2024.
Identificacion de las Variables

Variable 1:

Calidad del Servicio

Dimensiones:

e Plataformas de Calidad.

e Meétodos de Calidad.

e Tecnologias de Integracién y Automatizacion.
Variable 2:

Desempefio Laboral

Dimensiones:
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Eficiencia y Productividad.
Adaptabilidad.

Satisfaccion en el trabajo
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4.5. Matriz de Operacionalizacion de Variables
TIPO DE
ESCALA DE NIVEL Y
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VARIABLE
VALORES RANGOS .
ESTADISTICA
D.1: _ _ _
- Nivel de satisfaccion del
Plataformas de | 1,2,3,
. cliente con las plataformas
Calidad del . 4,5,6,7
o utilizadas.
Servicio 1=Muy en
D.2:
. ) - Cumplimiento de los 8,9, 10, desacuerdo Bajo (20 — 46)
Calidad del Métodos de ] . 2 = En desacuerdo _ .
o estandares de calidadenla | 11, 12, Medio (47 — 73) Ordinal.
Servicio Calidad de y o 3 = Neutral
prestacion de servicios. 13, 14 Alto (74 — 100)
Servicio 4 = De acuerdo
D.3: - Grado de eficiencia 5 = Muy de acuerdo
_ ) 15, 16,
Tecnologias de |operativa a traves de la 17 18
Integraciony |automatizacion e integracion 19’ 20’
Automatizacion |tecnoldgica. ’
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Desempefio

Laboral

D.1:

o - Rendimiento por horas 1,2,3,
Eficienciay )
trabajadas. 4,5,6,7
Productividad
D.2: - Capacidad de respuesta | 8, 9, 10,
N ante cambios en el entorno | 11, 12,
Adaptabilidad
laboral. 13,14
D.3: - Grado de eficiencia
, 15, 16,
operativa a través de la
Satisfaccion L y 17, 18,
automatizacion e integracion
Laboral 19, 20

tecnoldgica.

1=Muyen
desacuerdo

2 = En desacuerdo
3 = Neutral

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Bajo (20 — 46)
Medio (47 — 73)
Alto (74 — 100)

Ordinal.
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4.6.

Poblacion - Muestra
Poblacion.

Para esta investigacion se esta 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 caracteristica que
estamos buscando para esta investigacion, como dice Hernandez
(2018) la poblacion es el conjunto total de elementos que poseen las
caracteristicas de interés para una investigacion. Definir con
exactitud esta poblacibn permite seleccionar una muestra
representativa, es decir, un subconjunto de la poblacion que refleje
sus caracteristicas principales y permita generalizar las respuestas

halladas en el estudio.
Muestra
Investigacion censal

De acuerdo a las caracteristicas de esta poblacion, pequefa y finita,
no se consideraron criterios muestrales, por lo que se consideré la
totalidad de esta, siendo conformada por 20 guardias de seguridad

es decir sera censal.

En un muestreo censal, la distincidbn entre muestra y poblacién se
difumina, ya que se estudia al grupo que comparten cualidades de
interés. Al no existir una seleccion aleatoria de individuos, dado que
se abarcan todos los miembros de la poblacion, los resultados
derivados de un censo proporcionan una visibn exhaustiva y

detallada del fenémeno investigado (Moreno, 2018).
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4.7.

Muestreo
Por conveniencia.

Estas muestras se conforman a partir de los individuos o datos que
resultan méas faciles de alcanzar y recopilar en el momento de
realizar la investigacion. Se trata de una seleccidon basada en la
disponibilidad y accesibilidad de los casos, sin aplicar criterios de

seleccion aleatoria o sistemética (Hernandez, 2018).

Por ende, este muestreo serd no probabilistico porque estara
conformado por los 20 guardias de seguridad de la empresa Team
GT Service S.A.C. Arequipa.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos.
Técnica.
Encuesta.

Tradicionalmente, las encuestas han sido concebidas como
herramientas cuantitativas para reunir datos cuantitativos mediante
preguntas disefiadas de manera estructurada. Sin embargo,
perspectivas mas recientes han ampliado su alcance, reconociendo
su potencial para obtener informacién cualitativa o combinada,
dependiendo del disefio y los objetivos de la investigacién. En
esencia, las encuestas, como disefios no experimentales, permiten
explorar fendbmenos en un momento dado (transversalmente) o a lo
largo del tiempo (longitudinalmente), siempre y cuando se basen en
la interaccion directa con los participantes a través de preguntas

especificas (Hernandez, 2018).
Instrumento.
Cuestionario.

Es un conjunto de preguntas que buscan conseguir informacion

especifica de una muestra de individuos. Esta informacion puede ser
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4.8.

utilizada para describir caracteristicas de la poblacion, explorar
relaciones entre variables o evaluar la efectividad de programas o

intervenciones (Hernandez, 2018).

Tabla 1

Instrumentos de la investigacion

Variable Técnicas Instrumentos
Calidad de servicio Encuestas Cuestionario
Desempefio laboral Encuestas Cuestionario

Nota. En la tabla 1 se muestran la técnica empleada en esta
investigacion es la encuesta, utilizando como instrumento el

cuestionario.

Técnicas de Andlisis y Procesamiento de Datos

Los andlisis cuantitativos nos proporcionan una valiosa herramienta
para explorar y comprender los fendbmenos sociales. Sin embargo,
es crucial tener presente que los niameros obtenidos a través de
estos analisis son el resultado de una construccién tedrica y de una
serie de decisiones metodolégicas. Los modelos estadisticos,
aunque utiles, son representaciones simplificadas de la realidad y no
pueden capturar toda su complejidad. Por lo tanto, la interpretacion
de los resultados numéricos debe realizarse de manera cuidadosa y
contextualizada, teniendo en cuenta las limitaciones del analisis y el

marco tedrico de la investigacion (Hernandez, 2018).

Para el andlisis e interpretacion de los datos obtenidos en esta

investigacion, se seguira la siguiente estructura.

1. El analisis de los datos se llevara a cabo mediante el software
SPSS. Este software permitira describir las variables a través de
medidas como la media y la desviacion estandar, asi como
explorar las relaciones entre ellas mediante el calculo de

correlaciones. Una de las grandes fortalezas de SPSS radica en
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su capacidad para describir de manera exhaustiva las variables
gue componen un conjunto de datos. Mediante el calculo de
estadisticas descriptivas, como medidas de tendencia central
(media, mediana, moda) y de dispersion (desviacién estandar,
varianza, rango), es posible obtener una visiébn general de la

distribucion de los datos y detectar posibles valores atipicos.

Los resultados obtenidos seran interpretados, considerando el
contexto de la investigacion y las preguntas de investigacion
originales. Asimismo, los resultados deben responder de manera
clara y concisa a las preguntas de investigacion originales. Las
hipétesis planteadas al inicio del estudio sirven como guia para
el andlisis 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 sélida las

conclusiones a las que se llega.

A partir de este andlisis, se elaboraran tablas y figuras que
permitan visualizar los resultados de manera clara y concisa. La
creacion de tablas y figuras no se limita a presentar los datos,
sino que implica disefiar elementos visuales que faciliten la
comprensién de la informacion. SPSS permite personalizar las
tablas y figuras, ajustando etiquetas, titulos y escalas para
garantizar una visualizacién clara y estéticamente agradable. Un
buen disefio visual puede transformar datos complejos en

informacion comprensible.

Finalmente, se  estableceran las  conclusiones vy
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
tamafio de la muestra es fundamental para garantizar la validez
de las conclusiones. Ademas, es importante sugerir futuras
investigaciones que puedan abordar las preguntas no

respondidas y profundizar en los temas explorados.
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5.1.

V. RESULTADOS
Presentacion de Resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
gue existe entre las variables calidad de servicio y el desempefio
laboral en la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C,
Arequipa — 2024.

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos, efecto de la
aplicacion de los instrumentos a una poblacién de 20 trabajadores,
primero se mostrara un analisis descriptivo de las variables
anteriormente mencionadas seguidamente de un analisis inferencial,

con la ayuda del uso de tablas y figuras.

A continuacién, se presentan los resultados de confiabilidad de los
instrumentos empleados para las variables de calidad de servicio y

el desempefio laboral.

Tabla 2
Fiabilidad de instrumento calidad de servicio

Estadisticas 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 desempefio laboral
Estadisticas 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
Evaluacion de la calidad de servicio en la empresa Team GT Service
S.A.C, Arequipa— 2024.

_ _ ) Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido 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.

Calidad de Servicio

90.00%
80.00%
70.00% 65.00%
60.00%
50.00%

40.00%

30.00% 25.00%

20.00%
10.00%

—

Bajo Regular Alto

10.00%

0.00%

50



Tabla 5
Evaluacion de la calidad de servicio, dimensién, plataforma calidad

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

_ ) ) Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido 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, dimension plataforma calidad del

servicio, en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa — 2024.
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Tabla 6
Evaluacioén de la calidad de servicio, dimension métodos de calidad

de servicio, en laempresa Team GT Service S.A.C, Arequipa —2024.

_ ) ) Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido 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, dimensién métodos de calidad de

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

Evaluacion de la calidad de servicio, dimension tecnologias de
integracion y automatizacion, en la empresa Team GT Service
S.A.C, Arequipa — 2024.

_ ) ) Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido 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, dimension tecnologias de integracion
y automatizacioén, en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa
—2024.
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Variable 2: Desempefio Laboral

Tabla 8
Evaluacion de desempefio laboral en la empresa Team GT Service
S.A.C, Arequipa— 2024.

) ) ) Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido 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 desempefio laboral en la empresa Team GT Service S.A.C,
Arequipa — 2024.
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Tabla 9

Evaluacion de desempefio laboral, dimension eficiencia vy
productividad, en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa —
2024.

_ ) ) Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido 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 desempefio laboral dimension eficiencia y productividad, en

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

D1: Eficiencia y productividad
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% -
0.00%  —

Bajo Regular Alto

55



Tabla 10
Evaluacion de desempefio laboral, dimension adaptabilidad, en la

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

) ) ) Porcentaje
Niveles Frecuencia 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 desempefio laboral dimension adaptabilidad, en la empresa
Team GT Service S.A.C, Arequipa — 2024.
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Tabla 11
Evaluacion de desempefio laboral, dimension satisfaccion laboral,

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

) ) ) Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje
acumulado
Valido 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 desempefio laboral dimensién satisfaccion laboral, en la

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

D3: Satisfaccion laboral
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Tabla 12

Tabla de contingencia porcentual entre la calidad de servicio y
desempeifio laboral de la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa
—2024.

DESEMPENO LABORAL

Bajo Regular Alto Total
Recuento 2 3 0 5
Bajo % del
10.00% 15.00% 0.00%  25.00%
@) total
L;) Recuento 0 11 2 13
% Regular % del
) 0.00% 55.00% 10.00% 65.00%
L total
a)
<Q£ Recuento 0 2 0 2
o Alto % del
3:' 0.00% 10.00% 0.00%  10.00%
) total
Recuento 2 16 2 20
Total % del
otal 10.00% 80.00% 10.00% 100.00%
ota

Nota. Encuesta procesada

Figura 9
Representacion gréfica de la tabla de contingencia porcentual entre
la calidad de la calidad de servicio y desempeiio laboral de la

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

Tabla de contingencia porcentual
60% 55%

50%
40%
30%

H Bajo
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Alto

15%

20% 10% 10% 10%

0%

Nivel de Desempeiio Laboral

Bajo Regular Alto

Nivel de Calidad de Servicio
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5.2.

Interpretacion de resultados

En latabla 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 grafica 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, dimension plataforma de calidad de servicio
se encuentra en un nivel alto, en cambio el 60% sefalan que la
dimension plataforma de calidad se encuentra en un nivel regular y
el 15% restante sefiala que el nivel es bajo. En la figura 2, se
visualiza de manera grafica 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 estan 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 dimension se
encuentra en un nivel alto, y por dltimo se aprecia que ningun

empleado opina que la dimension este en un nivel alto.

En la figura 3, se aprecia de manera grafica 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
gue la dimension tecnologias de integracion y automatizacion esta
estd en un nivel alto, por otro lado, el 80% de los encuestados
sefialan que esta dimension esta 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 grafica el nivel regular de los
meétodos 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 desempefio laboral es alto, el 80%
manifiestan que el nivel desempefio laboral es regular en cambios el
10% de los encuestados manifiestan que el nivel desempefio laboral

es bajo.

En la figura 5, se observar de manera grafica y detalla el nivel alto
de desempefio 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 desempefio laboral, dimensién eficiencia y productividad se
encuentra en un nivel alto, un 80% de los encuestados indican que
la eficiencia y productividad esta en un nivel regular en cambio el
15% de los encuestados sefialan que esta dimension esta en un

nivel bajo.

En la figura 6, se aprecia de manera grafica 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 desempeifio laboral, dimensién adaptabilidad se encuentra en un
nivel alto, un 75% de los encuestados mencionan que esta
dimension esta en un nivel regular y el 20% de los encuestados

indican que esta en un nivel bajo

En la figura 7, se aprecia de manera grafica el nivel regular de la
adaptabilidad de la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa —
2024.
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En latabla 11, se aprecia que el 20% de los encuestados indica que
la dimension satisfaccion laboral se encuentran un nivel alto, el 70%
de los encuestados mencionan que esta dimension est4 en un nivel
regular por el contrario el 10% de los encuestados indican que esta

en un nivel bajo.

En la figura 8, se aprecia de manera grafica el nivel regular de la
dimension satisfaccion 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 desempefio laboral es alto,
el 65% mencionan que esta en un nivel regular la calidad de servicio
y el nivel de desempefio laboral es alto. EI 10% de los encuestados
sefialan 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
desempefio laboral estan en un nivel regular. El 15% de los
encuestados mencionan que el nivel de calidad de servicio es bajo y
el desempefio laboral estd en un nivel regular. Ademas, el 10%
menciona que el nivel de calidad de servicio es regular y el
desempefio laboral alto, finalmente el 10% indica que el nivel de

calidad de servicios y desempefio laboral es bajo.

En la figura 9, se visualiza de manera gréfica y detallada la tabla de
contingencia porcentual entre la mejora de procesos y el desempefio
laboral en la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa — 2024.
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6.1.

VI.  ANALISIS DE RESULTADOS

Analisis inferencial

Dado que el tamafio de la muestra es de 20 personas, se aplico la
prueba de Shapiro-Wilk para evaluar la normalidad de los datos. Este
procedimiento es recomendado para muestras pequefias o iguales
a 50. Los resultados de esta prueba permitieron determinar si era

apropiado utilizar estadisticos paramétricos, como la correlacion de

Pearson, en el analisis posterior.
Prueba de normalidad

Tabla 13

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

servicio y desempefio laboral de la empresa Team GT Service

S.A.C, Arequipa — 2024.

Estadistico Gl Sig.
Plataformas de calidad de ,931 20 ,164
Servicio
Métodos de Calidad de Servicio ,935 20 191
o MY gm0 e
Calidad de Servicio ,944 20 291
Eficiencia y Productividad ,955 20 453
Adaptabilidad ,935 20 , 189
Satisfaccién Laboral ,962 20 ,579
Desempefio Laboral ,965 20 ,641

Nota. Encuestas procesadas en SPSS
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Dado que el tamafio muestral en la tabla 13 es inferior a 50, se opto
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
distribucion normal. En consecuencia, se consideré apropiado
emplear una prueba paramétrica de correlacion, como la de

Pearson, para analizar las relaciones entre las variables.
Prueba de hipotesis
Tabla 14

Grado de correlacion de Pearson

Valor der Correlacion

0 No hay correlacion entre las variables
0.01-0.20 Existe correlacion muy baja
0.21-0.39 Existe una correlacion baja
0.40 - 0.59 Existe una correlacion moderada
0.60-0.79 Existe una correlacion alta
0.80 - 0.99 Existe una correlacion muy alta

1 Correlacién perfecta

Nota. Extraido de Fiallos (2021)
Regla de decisién
— Sip<0.05, se rechaza la hipotesis nula.

— Sip>0.05, se acepta la hipétesis nula.
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Tabla 15
Prueba de correlaciéon de Pearson para las variables Calidad de

Servicio y Desempefio Laboral

Calidad de Desempefio

Servicio Laboral
Correlacion de
Calidad de Pearson ! 542
servicio Sig. (bilateral) ,014
N 20 20
) Correlacion de 542" 1
Desempeno Pearson
Laboral Sig. (bilateral) ,014
N 20 20

Nota. Procesado en SPSS

HO: No existe una relacion significativa entre las variables Calidad
de Servicio y Desempefio Laboral de la empresa Team GT Service
S.A.C, Arequipa — 2024.

H1: Existe una relacidn significativa entre las variables Calidad de
Servicio y Desempefio Laboral de la empresa Team GT Service
S.A.C, Arequipa — 2024.

Los resultados expuestos en la tabla 15 revelan una correlacion
moderada (r = 0.542) entre las variables Calidad de Servicio y
Desempefio Laboral. Esta relacion 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
hipétesis nula de que no existe relacidbn entre ambas variables,
confirmando asi la existencia de una correlacion entre la Calidad del
Servicio y el Desempeiio Laboral de la empresa Team GT Service
S.A.C., Arequipa - 2024.
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Tabla 16
Prueba de correlacion de Pearson para la dimensién de Plataforma

de Calidad de Servicio y la variable Desempefio Laboral.

Plataforma Desempefio
de Calidad P
. Laboral
de Servicio
Plataforma de Correlacion de 1 ,324"
Calidad de Pearson
Servicio Sig. (bilateral) ,163
N 20 20
i Correlacion de 304" 1
Desempeiio Pearson
Laboral Sig. (bilateral) ,163
N 20 20

Nota. Procesado en SPSS

HO: La Plataforma de Calidad de Servicio y Desempefio Laboral en
la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa — 2024, no se asocian

significativamente.

H1: La Plataforma de Calidad de Servicio y Desempeiio Laboral en
la empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa — 2024, se asocian

significativamente.

Al realizar la prueba de correlacion de Pearson sobre los datos de la
tabla 16, se obtuvo un coeficiente 0.324, que indica una correlacion
baja y un valor sig. de 0.163. Dado que este Ultimo valor es mayor
gue el nivel de significancia convencional de 0.05, acepta la hipétesis
nula, por lo tanto, no hay evidencia de que existe una asociacion
significativa entre la dimension Plataforma Calidad de Servicio y la
variable Desempefio Laboral en la empresa Team GT Service
S.A.C., Arequipa — 2024.
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Tabla 17
Prueba de correlacion de Pearson para la dimension de Métodos de

Calidad de Servicio y la variable Desempefio Laboral.

Métodos de Desembefio
Calidad de P
. Laboral
Servicio
Métodos de Correlacion de 1 527"
Calidad de Pearson
Servicio Sig. (bilateral) ,017
N 20 20
) Correlacion de 527" 1
Desempeno Pearson
Laboral Sig. (bilateral) ,017
N 20 20

Nota. Procesado en SPSS

HO: Los Métodos de Calidad de Servicio y Desempefio Laboral en la
empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa — 2024, no se asocian

significativamente.

H1: Los Métodos de Calidad de Servicio y Desempefio Laboral en la
empresa Team GT Service S.A.C, Arequipa — 2024, se asocian

significativamente.

Al realizar la prueba de correlacion de Pearson en la tabla 17, se
obtuvo un coeficiente 0.527, que indica una correlacibn moderada y
un valor Sig. de 0.017. Debido a que este ultimo valor no es mayor
gue el nivel de significancia convencional de 0.05, se rechaza la
hipétesis nula, por lo tanto, hay evidencia de que existe una
asociacion significativa entre la dimension Métodos de Calidad de
Servicio y la variable Desempefio Laboral en la empresa Team GT
Service S.A.C., Arequipa — 2024.
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Tabla 18
Prueba de correlacion de Pearson para la dimension de Tecnologias

de Integracion y Automatizacién y la variable Desempefio Laboral.

Tecnologias de -
., Desempeiio
Integracion y

. L Laboral
Automatizacion

rrelacion "
Tecnologias de Correlacion de 1 470

Integracion y Pfsarsqn
Automatizacion. Sig. (bilateral) 037
N 20 20
i Correlacion de 470" 1
Desempeiio Pearson
Laboral Sig. (bilateral) ,037
N 20 20

Nota. Procesado en SPSS

HO: Las Tecnologias de Integracion y Automatizacion y el
Desempefio Laboral en la empresa Team GT Service S.A.C,

Arequipa — 2024, no se asocian significativamente.

H1: Las Tecnologias de Integracibn y Automatizacion y el
Desempefio 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
relacién positiva moderada (r = 0.470) entre las Tecnologias de
Integracion y Automatizacion y el Desempefio Laboral. Esta relacion
es estadisticamente 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 asociacion real entre ambas variables en la empresa Team GT
Service S.A.C., Arequipa - 2024, lo que sugiere que, a mayor empleo
de Tecnologias de Integracién y Automatizacién, mayor tiende a ser

el Desempefio Laboral.
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7.1

Vil.  DISCUSION DE RESULTADOS

Comparacion de resultados.

La presente investigacion tuvo como objetivo general lograr
determinar la relacién entre la calidad de servicio y el desempefio
laboral en la ciudad de Arequipa en el afio 2024. A través de los
resultados obtenidos luego de la participacion de los trabajadores,
se pudo determinar en la tabla 4, el 10% de los encuestados indican
gue hay un nivel alto de Calidad de Servicio y en la tabla 8, el 80%

sefialan que el Desempefio Laboral est4 en un nivel regular.

Se empleo el R de Pearson para comprobar la hipétesis general que
se presentod en la investigacion, donde podemos observar en la tabla
15, de acuerdo al valor estadistico r de Pearson es de 0.542, por lo
que existe una “correlacion positiva moderada” entre las dos
variables Desempefio Laboral y Calidad de Servicio, y su nivel de
significancia es de 0.014 es menor al 0.05 requerido, lo cual verifica
gue existe una “relacion muy significativa” entre estas variables
anteriormente mencionadas. Por lo que concluimos que se acepta la

hipo6tesis general establecida en esta investigacion.

Dicho resultado tiene una similitud con el estudio realizado por
Castro y Delgado (2020) con el titulo “Gestion del talento humano en
el desempefio laboral” en el cual realizaron encuesta a 70
empleados. Los resultados mostraron que existe una correlacion
positiva entre la percepcién de los empleados sobre la gestion y su
autopercepcion de desempefio laboral. También mencionan que el
67.1% de los colaboradores valoraron positivamente las
oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional ofrecidas por
la institucién. Por otro lado, los autores también identificaron areas
de oportunidad para mejorar la gestion del talento humano, como la
implementacion de programas de reconocimiento y recompensayy el

fortalecimiento de los procesos de evaluacion del desempefio.
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El primer objetivo especifico de la investigacion es determinar la
conexion entre las Plataformas de Calidad del Servicio y el
Desempefio Laboral de Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante
el afio 2024.

A través de los resultados obtenidos luego de la participacion 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 “relacion 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 “relacion significativa” entre las
dimensiones Plataformas de Calidad del Servicios y el Desempefio

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

Dichos resultados son similares a la investigacion presentada por
Castillon (2019) en su tesis “Rotacion de personal y la calidad del
servicio logistico en la empresa de tercerizacion SLI SAC” el cual
tuvo como objetivo de evaluar la relacién entre la rotacion de
personal y la calidad del servicio percibida por los clientes. El autor
hizo un andlisis estadistico a una muestra de 30 clientes, en este
analisis encontrd que, en este caso especifico, no se encuentra una
relacion significativa entre las dos variables. En esta investigacion
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 rotacién del personal sobre
la calidad de servicio en la empresa de Tercerizacion 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 HO, es decir que no existe
influencia del personal calificado sobre la calidad de servicio.

El segundo objetivo especifico de la investigacion es determinar la

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

durante, el afio 2024.

Mediante los resultados obtenidos luego de la participacién 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 estadistico r de Pearson es de
0.527, por consiguiente, se puede afirmar con un 95 % de confianza
que en el ambito de estudio hay una “correlacion positiva moderada”
entre las dimensiones métodos de calidad y la variable desempefio
laboral y su nivel de significancia es de 0.017 menor al 0.05
requerido, lo que demuestra que existe una “relacién significativa”
entre las variables. Por lo que concretamos que se acepta la

segunda hipétesis especifica de la investigacion.

Dichos resultados son similares a la investigacion presentada por
Chinchercoma (2024) en su tesis titulada “Calidad de servicio y
desempefio laboral en una cadena de restaurantes de comida
rapida, Cusco 2023 “el cual tuvo objetivo determinar la relacion entre
la calidad de servicio y desempeiio laboral en una cadena de
restaurantes de comida rapida. La muestra estuvo compuesta por 33
empleados de la empresa, a quienes se les aplico 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 desempefio laboral de
nivel medio en su entorno de trabajo. Se concluyd, con una
significancia (sig.) de 0.000 y un valor r=0.997 la existencia de una
relacion positiva muy alta y significativa entre la calidad de servicio y

el desempefio labora

El tercer objetivo de la investigacion es identificar la relacion de

Tecnologias, Automatizacion y Desempefio Laboral en la empresa
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de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante el afio
2024.

Mediante los resultados obtenidos luego de la participacién de los
trabajadores, se puede observar en la tabla 7, el 80% de los
encuestados indican que existe un nivel Regular en las Tecnologias,

Automatizacion.

En la tabla 18, se visualiza el valor estadistico r de Pearson es de
0.470, por consiguiente, se puede afirmar con un 95 % de confianza
que en el ambito de estudio hay una “correlacion positiva moderada”
entre las dimensiones tecnologias, automatizacion. y la variable
desempeiio laboral y su nivel de significancia es de es de 0.037
menor al 0.05 requerido, lo que demuestra que existe una “relacién
significativa” entre las variables. Por lo tanto, se acepta la tercera

hipotesis especifica de la investigacion.

Dichos resultados son similares a la investigacion presentada por
Rebaza (2023) el presento un estudio cuantitativo de tipo transversal
para evaluar el grado de conexion entre el desempefio y la calidad
percibida en la Municipalidad Distrital de Chancay. Para evaluar la
variable desempefio laboral se realiz6 un andlisis a 45 colabores, de
dos diferentes organizaciones, para la variable de servicio se tomo
una muestra de 377 viviendas del distrito de Chancay. Se empleo la
técnica de Rho de Spearman para la prueba de hipétesis, en el cual
se obtuvo un nivel de correlacion de 0.745 siendo positiva
considerable. Conclusién, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipétesis alterna, por lo tanto, hay una asociacion significativa

entre ambas variables.
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CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos se concluye que:

. Se concluye que existe una relacion muy significativa entre las variables
calidad de Servicio y desempefio laboral de la empresa Team GT Service
S.A.C Arequipa durante el aflo 2024, puesto que su valor de significancia
es de 0.014 y conforme los resultados hay una correlacién positiva

moderada.

. Se determin6 que no hay una correlacion entre las plataformas de calidad
del servicio y el desempefio laboral de Team GT Service S.A.C. Arequipa
durante el aflo 2024, ya que su valor de significancia es de 0.163, lo cual

es mayor a lo requerido de 0.05.

. Se determin6 que los métodos de calidad y el desempefio laboral en la
empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa durante el afio
2024, presentan una correlacion significativa, dado que su valor

significancia es de 0.017 menor al 0.05 que se requiere.

. Se identificd que las tecnologias, automatizacién y desempefio laboral en
la empresa de seguridad Team GT Service S.A.C. Arequipa, durante el afio
2024, tienen una correlacién 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
desemperio laboral estén alineados con el crecimiento de la empresa y la
satisfaccion de sus clientes. Ademas, un plan de seguimiento y evaluacion
periddica permitird ajustar las estrategias en funcion 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 mas rapido y eficiente. Esto garantiza una mejora continua a
la empresa que le permitira ser mas competente en el mercado, asi
logrando cumplir los objetivos de la empresa y las necesidades que

presente.

3. Considerando la relacion entre desempefio laboral y las tecnologias de
integracion y automatizacion, se recomienda invertir en la adopcion de
tecnologias que faciliten el trabajo y la mejora operativa, ya que a largo

plazo lograra disminuir costos y aumentar la productividad.

4. Serecomienda establecer un sistema de incentivos econémicos basado en
el desempeiio individual y grupal, bonificaciones por cumplimiento de
metas, mejoras en la calidad del trabajo o reduccion de errores, para

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

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

Responsables: Cama Ruiz Miguel Alonso; Pilco Pilco Nelson Raul

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

,Cual es la relacion entre la
calidad del servicio y el
desempeifio laboral en la
empresa de seguridad Team GT
Service S.A.C. Arequipa,
durante el afio 20247

Problemas especificos

P.E.1

,Cual es la relacion entre las
Plataformas de Calidad del
Servicio y el Desempefio Laboral
en la empresa de seguridad
Team GT Service S.A.C.
Arequipa, durante el afio 20247

P.E.2

¢,Cual es la relacion entre los
Métodos de Calidad del Servicio
y el Desempefio Laboral en la
empresa de seguridad Team GT
Service S.A.C. Arequipa, durante
el afo 2024?

P.E.3

¢.,Cual es la relacién entre las
Tecnologias de Integracion vy
Automatizacion y el Desempeiio
Laboral en la empresa de
seguridad Team GT Service
S.A.C. Arequipa, durante el afio
20247

Objetivo general

Determinar qué relacion existe
entre la calidad del servicio y el
desempeiio laboral en Ia
empresa de seguridad Team
GT Service S.A.C. Arequipa,
durante el afio 2024.

Objetivos especificos:

O.E.1

Identificar la relacion entre las
Plataformas de Calidad del
Servicio y el Desempefio
Laboral en la empresa de
seguridad Team GT Service
S.A.C. Arequipa, durante el
afio 2024.

O.E.2

Identificar la relacion entre los
Métodos de Calidad de Servicio
y el Desempeiio Laboral en la
empresa de seguridad Team
GT Service S.A.C. Arequipa,
durante el afio 2024.

O.E.3

Identificar la relacion entre las
Tecnologias de Integracion y
Automatizacion y el
Desempefio Laboral en la
empresa de seguridad Team
GT Service S.A.C. Arequipa,
durante el afio 2024.

Hipotesis general

Existe una relacion significativa
entre la calidad del servicio y el
desempeiio laboral en la
empresa de seguridad Team GT
Service S.A.C. Arequipa,
durante el afio 2024.

Hipotesis especificas:

H.E.1

Existe una relacién significativa
entre las Plataformas de Calidad
del Servicio y el Desempefio
Laboral en la empresa de
seguridad Team GT Service
S.A.C. Arequipa, durante el afio
2024.

H.E.2

Existe una relacion significativa
entre los Métodos de Calidad del
Servicio y el Desempefio Laboral
en la empresa de seguridad
Team GT Service S.A.C.
Arequipa, durante el afio 2024.

H.E.3
Existe una relacion significativa
entre las Tecnologias de

Integracion y Automatizaciony el
Desempefio Laboral en Ila
empresa de seguridad Team GT
Service S.A.C. Arequipa,
durante el aflo 2024.

Variable 1:

Calidad del Servicio

Dimensiones:

-D.1:

Plataformas de Calidad
del Servicio

-D.2:

Métodos de Calidad de
Servicio

-D.3:
Tecnologias de
Integracion y

Automatizacién
Variable 2:
Desempefio Laboral
Dimensiones:

-D.1:

Eficiencia y

Productividad

-D.2:
Adaptabilidad

-D.3.:
Satisfaccion Laboral

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de investigacion: Basica

Nivel de Investigacion:
Correlacional

Disefio: No Experimental

Poblacion: Personal
vigilancia de la empresa

de
de

seguridad Team Gt Service

S.A.C. Arequipa.
Muestra: 20

Técnica e instrumentos:
Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Métodos de analisis de
datos:

¢ Analisis Descriptivo

e Analisis Inferencial:
Correlacion, prueba de
normalidad, pruebas de
hipotesis.
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Este cuestionario esta dirigido al personal de la empresa Team GT Service S.A.C.

Anexo 2: Instrumento de Recolecciéon de Datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Arequipa, el cual sera utilizado para la investigacion.

Estimado colaborador, a continuacion, le presentamos un cuestionario disefiado

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

Recuerde que sus respuestas son andnimas.

Indique su respuesta marcando con una "X" la opcidn que considere mas

adecuada.
(@]
°
(0]
Calidad del Servicio 219 8|3
ho} (@] —_ ©
c| 3lgl 8o
o 0] © o| T
22| 3|ol|3
S|d|lz|ol|S
D.1 | Plataformas de Calidad del Servicio 1| 2| 3| 4| 5

¢ Considera usted que tenemos un buen sistema para garantizar

1 . L
la calidad de servicio?
2 | ¢Respondemos adecuadamente a nuestros clientes?
3 ¢ Tenemos facilidad para tener contrataciones con nuestros
clientes?
4 ¢,Cree usted que la informacién presentada en la plataforma es
claray concisa?
5 ¢ Nuestros clientes estan satisfechos al usar la plataforma de
calidad de servicio
6 ¢Nuestros clientes utilizan adecuadamente nuestra plataforma
de calidad de servicio?
7 | ¢Usted guia 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 comodo 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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¢,Cree que la implementacion de herramientas tecnolégicas

12 ; . o
ayuda a mejorar la calidad de nuestros servicios entregados?

13 g,Conside'ra gue el personal de la empresa esta capacitado para
los servicios prestados?
¢, Considera usted que solucionamos satisfactoriamente los

14 |inconvenientes antes, durante y después de la prestacién del
servicio?

D.3 | Tecnologias de Integracion y Automatizacion

15 ¢Nuestros clientes se sienten satisfechos de las herramientas
tecnolégicas utilizadas cuando prestamos nuestros servicios?
¢, Qué tan satisfechos estan nuestros clientes con la rapidez y

16 | eficacia con la que se resuelven sus consultas técnicas
relacionadas con las herramientas que utilizamos?

17 ¢ Cree usted que las herramientas tecnolégicas utilizadas
facilitan la comunicacién en la resolucién de problemas?

18 ¢ Esté satisfecho con el uso de nuestras herramientas
tecnologicas?
¢,Cree usted que, utilizando herramientas tecnoldgicas y

19 |automatizaciones, damos una atencién mas personalizada a
nuestro cliente?

20 ¢ Usted se siente a gusto con las integraciones en nuestros

servicios?
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL DESEMPENO LABORAL

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

Arequipa, el cual sera utilizado para la investigacion.

Estimado colaborador, a continuacion, le presentamos un cuestionario disefiado
para recabar su opinion. Por favor, responda con sinceridad a cada pregunta.

Recuerde que sus respuestas son andnimas.

Indique su respuesta marcando con una "X" la opcidbn que considere mas

adecuada.

@]

=

(D)

S| o S

(&) o] —

© E J]
Desempefio Laboral S| > S| 3

© % 5 @®

c = (0]

| 8| | 3|0

(2138l 3

c [} []
= |lwulzlol=

D.1 | Eficienciay Productividad

¢ Usted siente que sus labores son repetitivas o monétonas?

¢,Cree que la empresa invierte en su desarrollo profesional?

¢Puede aplicar sus conocimientos en el trabajo sin dificultad?

¢ Siente que su labor diaria es interesante?

g B~ W N -

¢, Se siente eficiente en el desempefio de sus actividades?

6 | ¢Usted cree que la productividad de la empresa esta
relacionada con sus labores diarias?

7 | ¢Le cuesta dar ayuda a sus compaferos en sus labores diarias?

D.2 | aAdaptabilidad

g | ¢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 formacion para
Su puesto?
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13 | ¢Usted considera tener en general buena relacion con sus
comparieros de trabajo?

14 | ¢Tiene buena comunicacion con el area correspondiente de
gestién humana?

D.3 | satisfaccion Laboral

15 | ¢Se siente conforme desempefiando sus labores en la
empresa?
¢,Cree que la automatizacion de procesos ha reducido la carga

16 |de trabajo manual y le ha permitido enfocarse en tareas de
mayor valor agregado?

17 | ¢Esté satisfecho con la facilidad de uso de las herramientas
tecnoldgicas que se le han proporcionado?

18 | ¢Hanotado una disminucion en el tiempo que dedica a tareas
repetitivas gracias a la automatizaciéon?

19 | ¢Cree que la integracion de las diferentes herramientas
tecnolégicas que utiliza mejora su productividad?

20 |¢Cree que la empresa brinda la capacitacion adecuada para el

uso de las herramientas tecnolégicas?
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Anexo 3: Ficha de Validacién de instrumentos de medicion

AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

9,
‘/cflvr y
1A

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES

Titulo de la investigacion: LA CALIDAD DE SERVICIO Y EL DESEMPENO LABORAL EN
LA EMPRESA DE SEGURIDAD TEAM GT SERVICE S.A.C. Arequipa, 2024

Il ASPECTOS A VALIDAR EN EL INSTRUMENTO

Aspectos a Evaluacion

evaluar Descripcion Cumple / No cumple Preguntas por corregir

Las preguntas estan
1. Claridad elaboradas usando un Cumple
lenguaje adecuado

Las preguntas estan
2. Objetividad expresadas en aspectos Cumple
observables

Las preguntas estan
3. Conveniencia adecuadas al tema a ser Cumple
investigado

Existe una organizacion
4. Organizacion logica y sintactica en el Cumple
cuestionario

El cuestionario
comprende todos los
indicadores en cantidad
y calidad

5. Suficiencia Cumple

El cuestionario es
adecuado para medir los
indicadores de la
investigacion

6. Intencionalidad Cumple

Las preguntas estan
basadas en aspectos
tedricos del tema
investigado

7. Consistencia Cumple

. Existe relacion entre las
8. Coherencia o Cumple
preguntas e indicadores

La estructura del
cuestionario responde a
las preguntas de la
investigacion

9. Estructura Cumple

El cuestionario es util y
10. Pertinencia oportuno para la Cumple
investigacion
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Il OBSERVACIONES GENERALES

Los instrumentos si cumplen con los aspectos evaluados y ayuda a conseguir
los objetivos que han sido propuestos en la investigacion.

1 L CLI “gececereve cewe
Hans R. Arizapana Quispe
INGENIERO INDUS TRIAL
CIP. 319430

Apellidos y Nombres: Arizapana Quispe Hans Rainer
Grado académico: Ingeniero Industrial
DNI: 42030346
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AUTONOMA DE ICA

9,
‘/cflvr y
1A

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES

Titulo de la investigacion: LA CALIDAD DE SERVICIO Y EL DESEMPENO LABORAL EN

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

Il ASPECTOS A VALIDAR EN EL INSTRUMENTO

Aspectos a
evaluar

Descripcion

Evaluacion
Cumple / No cumple

Preguntas por corregir

1. Claridad

Las preguntas estan
elaboradas usando un
lenguaje adecuado

Cumple

2. Objetividad

Las preguntas estan
expresadas en aspectos
observables

Cumple

3. Conveniencia

Las preguntas estan
adecuadas al tema a ser
investigado

Cumple

4. Organizacion

Existe una organizacion
légica y sintactica en el
cuestionario

Cumple

5. Suficiencia

El cuestionario
comprende todos los
indicadores en cantidad
y calidad

Cumple

6. Intencionalidad

El cuestionario es
adecuado para medir los
indicadores de la
investigacion

Cumple

7. Consistencia

Las preguntas estan
basadas en aspectos
tedricos del tema
investigado

Cumple

8. Coherencia

Existe relacion entre las
preguntas e indicadores

Cumple

9. Estructura

La estructura del
cuestionario responde a
las preguntas de la
investigacion

Cumple

10. Pertinencia

El cuestionario es 0til y
oportuno para la
investigacion

Cumple

91




Il OBSERVACIONES GENERALES

Cumplen con los aspectos de la investigacion, puede ser aplicada

A

..... e s .‘ LI 1]
DARWIN URIEL APAZA LAZARTE
GURIDAD IOWETRIAL Y MINERA

INGEMERO DE Sap M 247453

Apellidos y Nombres: Apaza Lazarte Darwin Uriel
Grado académico: Ingeniero de Seguridad Industrial y Minera
DNI: 75695139
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: AUTO

UNIVERSIDAD

NOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Titulo de la investigacion: LA CALIDAD DE SERVICIO Y EL DESEMPENO LABORAL EN LA

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

ASPECTOS A VALIDAR EN EL INSTRUMENTO

lenguaje adecuado

Flyshe

Aspectos a : Evaluacion =
Pt Py Descripcion Cumple / No cumple Preguntas por corregir
Las preguntas estan
1. Claridad elaboradas usando un

2. Objetividad

Las preguntas estan
expresadas en aspectos
observables

Cume\e

3. Conveniencia

Las preguntas estan
adecuadas al tema a ser
investigado

Comple

4, Organizacion

Existe una organizacion
légica y sintactica en el

Com p\’<

5. Suficiencia

cuestionario
El cuestionario
comprende todos los

indicadores en cantidad
y calidad

Comple

6. Intencionalidad

El  cuestionario es
adecuado para medir los
indicadores de la
investigacion

Comge

7. Consistencia

Las preguntas estén
basadas en aspectos
tedricos del tema
investigado

Bl

8. Coherencia

Existe relacion entre las
preguntas e indicadores

Q\)m@&

9. Estructura

La estructura del
cuestionario responde a
las preguntas de Ia

10. Pertinencia

investigacion
El cuestionario es (til y
oportuno para la
investigacion

Cumg\e
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lll. OBSERVACIONES GENERALES

ngen
CIP N°® 278483

Apellidos y Nombres: Torres (QOuieto B(\Pr\ Ecwin
Grado académico: ]';ngev\fe YO Andushral
DNI: 720 3235
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Anexo 4: Base de datos

CALIDAD DE SERVICIO

Métodos de Calidad de Servicio

P9

Tecnologias de Integraciéon y Autom.

P15

P17 P18 P19 P20

P16

P11 P12 P13 P14

P10

P8

Plataformas de calidad de Servicio

P1

P3 P4 P5 P6 P7

P2

4
3
4
5
3
3
3
3
4
5
4
3
5
3
4
3
4
4
5
4

Persona 1
Persona 2
Persona 3
Persona 4
Persona 5
Persona 6
Persona 7
Persona 8
Persona 9
Persona 10

Persona 11

Persona 12

Persona 13

Persona 14

Persona 15

Persona 16

Persona 17

Persona 18

Persona 19

Persona 20
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DESEMPENO LABORAL

Satisfaccion Laboral

P16

P18 P19 P20

P17

P15

Adaptabilidad

P10 P11 P12 P13 P14

P9

P8

Eficiencia y Productividad

P2 P3 P4 P5 P6 P7

P1

5
5
3
4
4
5
4
4
5
4
5
3
3
3
4
4
5
4
5
4

Persona 1l
Persona 2
Persona 3
Persona 4
Persona 5
Persona 6
Persona 7
Persona 8
Persona 9
Persona 10

Persona 11

Persona 12

Persona 13

Persona 14

Persona 15

Persona 16

Persona 17

Persona 18

Persona 19

Persona 20
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Anexo 5: Evidencia fotografica

97



98



99



Anexo 6: Informe de turnitin al 28% de similitud

:?U turnitin  Pégina 1 of 102 - Portada

12. Cama_Pilco_Tesis_Investigacion.docx

¥ Universidad Autdénoma de Ica

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid::3117:416945351

Fecha de entrega

17 dic 2024, 12:07 p.m. GMT-5

Fecha de descarga

17 dic 2024, 12:27 p.m. GMT-5

Nombre de archivo

12. Cama_Pilco_Tesis_Investigacion.docx

Tamafio de archivo

4.1 MB

IF"'—.l turnitin Pagina 1 of 102 - Portada

100

ldentificador de la entrega trniodd=3117:416845351

98 Paginas
17,562 Palabras

95,672 Caracteres

Identificador de la entrega trniodd==3117:416945351



z'F—_l turnitin Pagina 2 of 102 - Descripcidn general de integridad Identificador de la entrega trnold=3117:416945351

18% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 15 palabras)

Fuentes principales

17% @ Fuentes de Internet
0% M8 Publicaciones
TH & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

M.® de alertas de integridad para revisién
Los algoritnos de nuestro sistema analizan un documents en profundidad para
Mo se han detectado manipulaciones de texto sospechosas. buscar las que d rlo de una entre: al. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisario.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recormendamos que preste atenchdn y la revise.

F‘l turnitin Pagina 2 of 102 - Descripcidn general de integridad Identificador de la entrega trnoid=3117:416945351
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Z"—'l ‘turnitin Pagina 3 of 102 - Descripcidn general de integridad

Fuentes principales

17% @ Fuentes de Internet
0%  ME Publicaciones
7% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor ndmero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostrardn.

Internet

repositorio.autonomadeica.edu.pe

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

intemet

hdl.handle.net

Trabajos
entregados
Universidad 5an Ignacio de Loyola on 2021-03-04

intemet

www.repositoric.autonomadeica.edu.pe

Trabajos
entregados

Universidad Nacional Mayor de San Marcos on 2023-08-16

Trabajos
entregados

Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2024-07-04

Trabajos
entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2024-08-22

Trabajos
entregados

Universidad Nacional Jose Faustine Sanchez Carrion on 2019-12-17

€Y ruviccin

MARIA ESTELA MATOS SEGURA. "Formulacién y desarrollo de productos horneado...

il Trabajos

entregados
Universidad Tecnologica del Peru on 2022-03-11

zu'—_l ‘turn|t|n Pagina 3 of 102 - Descripcidn general de integridad

102

11%

2%

2%

Identificador de la entrega trn:oid=:3117:416045351

Identificador de la entrega trn:oid=:3117:416945351



z'|—_| ‘turni‘t in Pagina 4 of 102 - Descripcidn general de integridad

Trabajos
entregados
Universidad Tecnoldgica Centroamericana UNITEC on 2024-09-15

Internet

repositorio.ulasamericas.edu.pe

Trabajos
entregados
Universidad Privada del Norte on 2024-05-18

Trabajos
entregados
ceipa on 2024-02-07

o
entregados
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac on 2022-01-10

entregados
Universidad Tecnologica del Peru on 2024-07-20

Trabajos
entregados
Howard University on 2024-03-22

Trabajos
entregados
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote on 2020-07-14

Trabajos
entregados
Universidad EAN on 2024-07-04

Trabajos
entregados
Universidad Politécnica del Perd on 2024-08-06

22 Internet

documentop.com

. Internet

www.coursehero.com

z'u—_l ‘turni‘t |n Pagina 4 of 102 - Descripcidn general de integridad
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