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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo demostrar la correlacion existente entre la
personalidad del colaborador y la calidad del servicio brindado a los clientes del
operador logistico New Transport, periodo 2018; con la intencion de distinguir y
analizar el comportamiento de ambas variables y proponer las mejores alternativas

de solucion.

En la metodologia se llevé a cabo unainvestigacion de enfoque cuantitativo, alcance
descriptivo correlacional con disefio no experimental transeccional; donde se
utilizaron dos instrumentos, tales como el cuestionario Big Five para analizar la
variable personalidad, la cual fue aplicada a 56 colaboradores, y el cuestionario
SERPERF para analizar la variable calidad de servicio que fue aplicada a 54

clientes.

Obteniendo de resultado que el 68% de los colaboradores encuestados conocen su
propia personalidad, mientras que el 32% es indiferente a ello y desconocen como
su personalidad puede influir sobre su desempefio laboral. Asi mismo, el 52% de
los clientes de New Transport se muestran indiferentes ante el servicio recibido,
dando a entender que no estan descontentos, pero tampoco satisficieron sus

necesidades al cien por ciento.

Palabras clave: Personalidad, desempefio laboral, calidad de servicio, satisfaccion

del cliente.



ABSTRACT

The present research work has as a principal objetive to demostrate the relationship
between the personality of the colaborators and the quality of the service provided
to the costumers of New Transport logistic operator, 2018 period, in order to identify
and analyze the behavior of both variables and propose the best solution

alternatives.

In the methodology, a quantitative approach was applied, with descriptive
correlational scope and non-experimental transectional design. Two instruments
were used: Big Five questionnaire to analyze the personality variable, wich was
applied to 56 collaborators and SERPERF questionnaire to analyze the quality of the

service variable that was applied to 54 clients.

Obtainign as a result that 68% of collaborators surveyed know their own personality,
while 32% are indifferent to it and do not know how their personality can influence
their work performance. Likewise, 52% of New Transport costumers are indifferent
to the service received, implying taht they are not dissatisfied but they are not

completely satisfied with the service received.

Key words: Personality, work performance, quality of service, customer satisfaction.



INTRODUCCION

El modo en que piensan y actuan las personas esta en constante cambio con
el transcurso del tiempo, por ello la personalidad es un aspecto a considerar en el
procedimiento de seleccion de personal, puesto que se debe analizar si el perfil del
postulante se ajusta a los requerimientos del puesto, ya que si se considera a una
persona en el area o puesto equivocado no se desenvolvera de forma eficiente y
como consecuencia la empresa experimentara un incremento en la rotaciéon de su
personal, mal clima laboral, bajo desempefio laboral, mala atencion a proveedores

y clientes, entre otros.

Actualmente el conocimiento y talento humano son factores de gran
importancia, ya que contribuyen considerablemente con el desarrollo de la era
informatica y el mundo empresarial, dichos recursos se encuentran dispersos
alrededor de la tierra y poseen una valoracién diferente en cada continente. Por ello,
empresarios buscan atraer y retener personal competitivo a bajo costo, ignorando
la barrera existente para su integracion, que vendria a ser la diferencia cultural, lo
cual implica que personas con diferentes personalidades y estilos de trabajo se

deban relacionar.

El presente trabajo de investigacion se llevé a cabo en el operador logistico
New Transport S.A., el cual brinda servicios logisticos a lo largo de la cadena de
suministros de comercio exterior, siendo especialistas en el manejo de productos
perecibles. Esta organizacién cuenta con recursos humanos necesarios para
atender sus diversas areas, cada una con problematicas diferentes; sin embargo,
existen dos grandes factores que obstaculizan su operatividad y los conlleva a
prestar un servicio deficiente, el primero es el bajo desempefio de su personal y el
segundo es el flujograma a seguir para llevar a cabo los tramites propios del giro del

negocio.

Ademas se evidencia diversas deficiencias en el servicio brindado por el
personal de New Transport, tales como la falta de informacién certera y oportuna,

extravio de documentacion, retraso en el embarque de contenedores,
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descoordinacién, comunicacion inadecuada, entre otros. Ademas, las actividades
repetitivas que los colaboradores realizan dia a dia, los conlleva a caer en la rutina
y desarrollan sus funciones de forma mecanica, lo cual les impide ser proactivos,
innovadores, creativos y dejan de aportar ideas a favor de la mejora en la atencion
al cliente. En base a las razones expuestas se formula la pregunta ;Qué relacion
existe entre la personalidad del colaborador y la calidad de servicio a los clientes

del Operador Logistico New Transport, periodo 20187

A partir del problema general mencionado anteriormente, surgen los
siguientes problemas especificos: a) s De qué manera la Energia de la personalidad
del colaborador se relaciona con la calidad de servicio a los clientes del Operador
Logistico New Transport, periodo 20187, b) ;De qué manera la Afabilidad de la
personalidad del colaborador se relaciona con la calidad de servicio a los clientes
del Operador Logistico New Transport, periodo 20187, c) ;,De qué manera el Tesén
de la personalidad del colaborador se relaciona con la calidad de servicio a los
clientes del Operador Logistico New Transport, periodo 20187, d) ;De qué manera
la Estabilidad Emocional de la personalidad del colaborador se relaciona con la
calidad de servicio a los clientes del Operador Logistico New Transport, periodo
20187, e) ¢De qué manera la Apertura Mental de la personalidad del colaborador
se relaciona con la calidad de servicio a los clientes del Operador Logistico New

Transport, periodo 20187

El objetivo general de la investigacion es determinar la relacion existente
entre las variables personalidad y calidad de servicio. La hipotesis principal
propuesta es: la personalidad del colaborador se relaciona significativamente con la
calidad de servicio a los clientes del Operador Logistico New Transport en el periodo
2018.

Asimismo, los objetivos especificos de la presente investigacion son: a)
Determinar la relacion entre la Energia de la personalidad del colaborador y la
calidad de servicio a los clientes del Operador Logistico New Transport, periodo
2018; b) Determinar la relacion entre la Afabilidad de la personalidad del colaborador
y la calidad de servicio a los clientes del Operador Logistico New Transport, periodo

2018; c) Determinar la relacién entre el Tesén de la personalidad del colaborador y
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la calidad de servicio a los clientes del Operador Logistico New Transport, periodo
2018; d) Determinar la relacion entre la Estabilidad Emocional de la personalidad
del colaborador y la calidad de servicio a los clientes del Operador Logistico New
Transport, periodo 2018; e) Determinar la relacion entre la Apertura Mental de la
personalidad del colaborador y la calidad de servicio a los clientes del Operador

Logistico New Transport, periodo 2018.

La importancia del estudio radica en que la personalidad de cada individuo
repercute en su actuar, lo cual puede llegar a influir positiva o negativamente en su
desempeno laboral. Por ello es relevante que las empresas establezcan un
adecuado proceso de reclutamiento de personal, a fin de asegurar que el nuevo
talento reclutado implante vinculos estables con su equipo de trabajo, proveedores

y clientes, contribuyendo con el alcance de los objetivos organizacionales.

El presente trabajo consta de 5 capitulos. El primer capitulo contiene el marco
tedrico, en el que se narran los antecedentes y las bases tedricas, incluyendo el

concepto de las variables personalidad y calidad de servicio.

El segundo capitulo comprende la formulacion de la hipotesis general y las
secundarias, ademas precisa las variables a analizar y sus dimensiones, las cuales

se presentan distribuidas en la definicion operacional.

En el tercer capitulo se presenta la metodologia, aplicando el disefo de
investigacion descriptivo correlacional y no experimental transeccional. Ademas se
describe la poblacion, que esta conformada por 130 colaboradores y 125 clientes
del operador logistico New Transport, de los cuales 56 colaboradores y 54 forman
parte de la muestra ajustada. Los instrumentos aplicados son el cuestionario Big

Five y cuestionario en base al modelo SERVPERF.

En el cuarto capitulo se detallan los resultados obtenidos tras el analisis de
la informacion recolectada a través de la aplicacién de la técnica Rho de Spearman,
entre los principales se encontré que las dimensiones de la variable personalidad y

la variable calidad de servicio presentan una relacién significativa.
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En el quinto capitulo se encuentra la discusién de los resultados, donde se
realiza la comparacion de la informacion obtenida con los hallazgos de otras
investigaciones, las cuales se encuentran detalladas en los antecedentes y bases

tedricas.
Finalmente, se presentan las conclusiones de la investigacion y sus

respectivas recomendaciones, para conocimiento de la compainia New Transport y

demas publico en general interesado en el tema.
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CAPIiTULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

1.1.1 Antecedentes Nacionales

Caicay, T. (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Dimensiones de la
calidad de servicio que influyen en la reputacioén corporativa de las empresas
Courier de Lima”, cuyo objetivo fue determinar de qué manera las
dimensiones de la calidad influyen sobre la imagen corporativa. La
investigaciéon aplicada fue de tipo no experimental con enfoque descriptivo
correlacional y su poblacion estuvo conformada por 31 empresas y obtuvo

una muestra de 23 compaiiias Courier.

Se concluyé que no existe relacion entre ambas variables, sin embargo,
explico que algunas de sus dimensiones se relacionan entre si, tal es el caso
de las dimensiones de la calidad: fiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia, las cuales se relacionan con las dimensiones de la reputacion
corporativa: calidad de gestidon y capacidad directiva. Asi mismo, identifico la
influencia positiva que ejerce la dimension seguridad sobre la reputacion de
las compaiias, dando a notar la importancia de la intervencion de los
directivos en la formulacion de las politicas de calidad de servicio, a fin de

obtener resultados sobresalientes en la gestion del marketing corporativo.

Cabanillas, K. (2015) desarrollo el trabajo de investigacion titulado
“Personalidad y respuestas de afrontamiento al estrés en trabajadores de
una empresa agroindustrial de Vird” con el objetivo de analizar si las
dimensiones de la personalidad tienen una relacion significativa con las
formas de reaccionar de los trabajadores al estar sometidos a situaciones

que les genere estrés.
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Esta investigacion sustantiva de tipo correlacional, trabajo con una muestra
conformada por 130 trabajadores. La autora aplico dos instrumentos para
efectuar la recoleccion de datos: cuestionario Big Five para medir la
personalidad y la relacién de respuestas de afrontamiento, adicionalmente,
para el analisis de la informacion recolectada se aplicoé la correlacion de
Spearman. Concluyendo en que las dimensiones de la personalidad energia,
afabilidad, estabilidad emocional y apertura mental presentan una correlacion
significativa, positiva y de grado débil con las respuestas de afrontamiento al

estrés dominante entre el personal es el tipo desadaptativo”

Baltazar, D. y Chirinos, J. (2014) llevaron a cabo una investigacion titulada
“Clima laboral y dimensiones de la personalidad en colaboradores de una
empresa de servicio en el norte del Peru, 2013”, cuyo objetivo general fue
identificar el nivel de correlacion que presentan las variables clima laboral y
las dimensiones de la personalidad de los trabajadores de determinada
organizacion. Segun la metodologia, se llevd a cabo una investigacion de tipo
no experimental, con disefio descriptivo correlacional y se utilizaron dos
herramientas para la recaudacion de informacion, tales como la escala de

clima laboral y cuestionario Big Five.

Se concluyé que la dimension afabilidad tiene una correlacion positiva
moderada significativa con la variable clima laboral, asi como las
dimensiones energia y tesdn presentan correlacidon positiva débil altamente
significativa con la misma variable, sin embargo, las dimensiones seguridad
emocional y amplitud mental no presentan relacién alguna con el clima

laboral.

Asi mismo, los autores concluyeron que el clima laboral es percibido como
favorable por el 62% de los colaboradores, muy favorable por el 33% vy
medianamente favorable por el 55 de ellos, permitiendo notar que el clima

laboral es reconocido de manera positiva por los trabajadores.

Porras, F. y Pietro, L. (2014) ejecutaron la investigacion titulada “Calidad de

servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente en el area de operaciones
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del Banco de Cedrito del Peru oficina principal Cusco”, con el objetivo de
identificar el nivel de desarrollo alcanzado por cada variable y propone
politicas de mejora. La investigacion de tipo no experimental, con enfoque
cuantitativo y con alcance descriptivo correlacional. Para la recaudacion de
informacion se utilizaron las siguientes herramientas: revision documentaria,
observacion directa y un cuestionario desarrollado en base al modelo Service
Performance (SERVPERF), el cual fue aplicado a 385 clientes que

conformaban la muestra.

Se concluyé que existe una relacion positiva y directa entre las variables de
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un grado de 0.718,
resultado obtenido tras la aplicacion de la técnica de Correlacion de Pearson.
Adicionalmente, los resultados permitieron identificar que la eficacia del
servicio brindado por la institucion financiera es buena, sobresaliendo las
dimensiones de seguridad, productividad y empatia, asi mismo, el nivel de
satisfaccion de los clientes resulté ser aceptable, siendo la dimension

percepcidon la mas relevante.

Urbina, S. (2015) en su investigacién titulada “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacion Norte SAC — ciudad
de Trujillo 2014”, analizo la influencia que ejerce la eficiencia del servicio
sobre el nivel de complacencia de los clientes de la empresa objeto de
estudio. El estudio de tipo descriptiva transversal, aplico la encuesta a 3
colaboradores y un cuestionario a 143 clientes, ademas se llevaron a cabo

los métodos de analisis deductivo-inductivo, analitico y sintético.

Se concluyo que con respecto a la satisfaccidon de los clientes, los resultados
obtenidos indican que el nivel total de satisfaccién ponderada es de 75.5%,
nivel que estaria ubicado en un nivel medio, siendo la fiabilidad y
productividad un nivel de satisfaccion media corresponden a un estado de
irritacion, donde se comprende que el servicio concluyo favorablemente pero

que la actitud y comportamiento del proveedor no fue apropiada.
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1.1.2

Finalmente, la investigacidn propuso las siguientes acciones a fin de corregir
el escenario actual de la compaiiia, tales como la evaluacién constante de la
opinién de los clientes, reconocimiento de los requerimientos de los clientes
a través de buzones de sugerencias, evaluacion periodica del desempefio de
los trabajadores, brindar reconocimiento y premiar el buen servicio, y

desarrollar un programa de capacitacion para los colaboradores.

Antecedentes Internacionales

Lucio, R. y Onofre, R. (2015) desarrollaron su investigacion titulada “La
calidad del servicio y su incidencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Policia Nacional, Agencia
Babahoyo, Ecuador”, el cual tuvo como objetivo general establecer estrategia
de mejora en el sistema de atencidn a clientes de la organizacion en mencion,
de tal forma que permita incrementar la satisfaccion a los clientes vy

rendimiento financiero a la institucion.

Se concluyé que se logra definir la forma de implementar las estrategias de
mejora en el sistema de atencion a clientes de la cooperativa, logrando con
ello incrementar la satisfaccion de sus clientes, mejorando su imagen y la
venta de sus servicios. Asi mismo, se determiné que el modelo de gestion se
mantiene funcional y que el sistema de atencion a clientes tiene deficiencia
que deben ser superadas con el objeto de no afectar el proceso

organizacional.

Ademas, los autores identificaron las necesidades y exigencias de los socios,
los puntos criticos y se establecio el protocolo a seguir para optimizar el
sistema de atencidon a los usuarios internos y externos. Finalmente, se
registra como necesidad, el contar con un plan de entrenamiento de “mejora

continua” dirigido al talento humano de la organizacién.

Pop, B. (2013) llevo a cabo una investigacioén titulada “Relacion entre los

rasgos de la personalidad y el desemperio laboral de los colaboradores de la
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asociacion Comunidad Esperanza Coban, Alta Verapaz”, cuyo objetivo fue
identificar la correlacion existente entre las particularidades de la
personalidad y el desenvolvimiento laboral de los colaboradores. Para ello,
se obtuvo una muestra conformada por 24 trabajadores, a quienes se les
aplicé evaluaciones de desempeno y el cuestionario 16PF a fin de evaluar la

variable personalidad.

Se concluyé que no existe una correlacion estadisticamente significativa
entre las variables rasgos de personalidad y desempefio laboral, sin
embargo, se hallé una correlacién positiva moderada de 0.56 entre el rasgo

descontrolado/ controlado y el desempenio.

Barragan, M. y Loza, M. (2004) realizaron la investigacion titulada
‘Evaluacion de la calidad en el servicio de la empresa Telmex sucursal
Cholula”, cuyo obijetivo fue identificar el nivel de calidad alcanzado teniendo
en consideracion la percepcion de los usuarios a fin de brindar propuestas
de mejora que permitan que la compaiia cubra las necesidades de su
clientela y obtenga su lealtad. Para el desarrollo del estudio se emplearon las
metodologias descriptiva, explicativa y justificativa, ademas se basé en la

investigacién de mercado propuesta por Kinnear y Taylor (1993).

Se concluyd que el 48% de los usuarios encuestados perciben de forma
negativa las instalaciones de la empresa ya que consideran que no son aptas
para la realizacion de diligencias, pagos o reclamaciones, asi mismo, el 39%
opind que casi nunca leen la folleteria que provee TELMEX y el 50%
afirmaron que los empleados tienen apariencia pulcra pero que la atencién
que brindan no es la adecuada, puesto que piensan que el personal no se

muestra lo suficientemente capacitado para absolver sus dudas o consultas.

Finalmente, los autores recomendaron que la empresa debe enfocarse en
sus mayores debilidades, tales como el tiempo de espera para realizar pagos,
reclamaciones o consultas, tiempo de entrega de los recibos a los usuarios,

tiempo que les toma reparar fallas técnicas en las lineas telefénicas, entre
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otros. Ademas, debe mejorar otros elementos como la amabilidad del

personal, capacitacion y rapidez para asesorar y atender a los clientes.

Lalama, M. y Romero, M. (2018) la investigacion “Influencia de Ila
personalidad en el desemperio laboral del personal administrativo de la
Universidad Regional Autbnoma de los Andes”. El estudio fue exploratorio y
correlacional, desarrollé un enfoque cualitativo y cuantitativo, ya que se
realizaron busqueda de informacion bibliografica y se aplicaron entrevistas y
encuestas que posteriormente fueron analizadas mediante la herramienta
estadistica Chi Cuadrado, ademas conté con una muestra de 45

colaboradores de la entidad mencionada.

Se concluyé que el 67% de los encuestados considera que su personalidad
influye sobre su comportamiento en la institucion, el 84% de ellos considera
que su crecimiento personal contribuye con su desarrollo profesional, el 71%
de los colaboradores indican sentirse motivados para desempefiar las
funciones que les encomendaron y se sienten a gusto desarrollandose. Esto
conlleva a deducir que la personalidad es un elemento de gran importancia
para el desenvolvimiento 6ptimo de los trabajadores, ya que puede influir

positiva 0 negativamente en el ambito laboral.

Ademas, indica que el procedimiento a seguir para la eleccion de nuevo
personal omite el analisis de la personalidad de los postulantes y como
consecuencia un porcentaje de los colaboradores no se identifica con los
objetivos de la institucion porque sienten sus funciones no contribuyen con

su desarrollo profesional.

Reyes, L. (2016) la investigacion titulado “Relacion entre compromiso laboral
y personalidad de los colaboradores del area operativa de una empresa
productora de alimentos de la costa sur”, para ello analizaron las respuestas
de 30 colaboradores, quienes conformaron la muestra, incluyendo varones y
mujeres de entre 18 a 67 afos. Los instrumentos empleados fueron el
cuestionario 16PF para analizar la variable personalidad y un cuestionario de

24 enunciados para analizar la variable compromiso laboral.
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Se concluyd que se presencia correlacién entre la variable compromiso
laboral y la variable personalidad, generandose una relacion moderada
positiva en los elementos de personalidad extraversion, nivel de ansiedad,
don de mando, inventiva e iniciativa, asi mismo se determind que en el factor

de estabilidad no tiene relacion con el compromiso laboral.

1.2 Bases Teoéricas

1.2.1 Personalidad

1.2.1.1 Pruebas de personalidad

Loayza, E. (2014), sostiene que la personalidad tiene diversas formas de
ser medida e integra diversos rasgos personales, este concepto detalla la
agrupacion de caracteristicas que se pueden medir
y relacionar con aspectos estables y solidos de una persona, es por ello
gue se pueden diferenciar los rasgos de cada personalidad. Ademas, las
evaluaciones de la personalidad identificaron algunos rasgos visibles en
cada persona: los de caracter (rasgos adoptados o adquiridos) y los

establecidos por el temperamento (rasgos propios o innatos).

Asimismo, Loayza, E. (2014) afirma que cada prueba de personalidad es
unica dependiendo del aspecto que analizara, como la estabilidad
emocional, intereses y preocupaciones, entre otros. Cuando estas
pruebas muestran caracteristicas habituales de la personalidad de forma
simplificada se denominan “Psicodiagnosticos”. En esta categoria

encontramos las siguientes pruebas:

“Expresion corporal como el modelo PMK, Psicodiagndstico
miocinético de Mira y Lopez, Pruebas proyectivas (proyeccion de la
personalidad), Psicodiagndstico de Rorschach, Prueba de percepcion
tematica (TAT), Prueba del arbol de KochPrueba de la figura humana

de Machover, Prueba de Szondiy el Cuestionario “Big Five”
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1.2.1.2 Particularidades de Ila Personalidad importantes para el

comportamiento organizacional (CO)

Cuervo, S. (2016) considera que la personalidad es la suma total de las
formas en que un individuo reacciona ante otros e interactua con ellos es por
ello que existen variables de la personalidad que son de alta importancia, ya
que estan relacionadas directamente con el comportamiento que tiene una

persona dentro de una organizacion, estos elementos son:

e Lugar de control: También conocido como Locus de Control, influye
sobre el punto de vista y actuar de la sociedad, este concepto incluyo

su teoria de aprendizaje social, ademas comprende dos enfoques:

- Internos: La persona percibe que la causa del éxito o fracaso
provienen de ella misma, considera que resulta de sus habilidades

y esfuerzo que dedica a cada actividad que desarrolla.

- Externos: La persona cree que los sucesos ocurren por factores
externos, considera que dichos elementos influyen sobre la
dificultad de las actividades, la suerte y las decisiones de los

demas.

e Maquiavelismo: Proviene del nombre Nicolds Maquiavelo, se
considera que el ser que presenta un alto grado de maquiavelismo es
considerado como un ser practico, conservan su distancia con temas
o situaciones emocionales, prioriza el fin que justifica los medios y

considera que si algo funciona debe ser utilizado.
e Autoestima: Es el grado que un individuo acepta como es, por ello se

quiere y valora. Aquella persona que posee un alto nivel de autoestima

suele ser mas arriesga al momento de buscar un nuevo empleo.
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e Auto monitoreo: Este término se refiere a la capacidad que posee el

ser humano para adaptar su conducta a los aspectos que se presenten
a su entorno. Las personas que poseen un alto grado de auto
monitoreo pueden cambiar su comportamiento de acuerdo a la
situacion que se presente, ademas tiene la capacidad de proyectar

una imagen diferente para el entorno publico y privado.

Toma de riesgos: La tendencia de las personas por evitar o asumir
riesgos ha manifestado tener impacto en el tiempo, es por ello que los
altos directivos toman una decision basada en la investigacion

requerida para hacerlo.

Personalidad tipo A: Son consideradas aquellas personas que por lo
general estan implicadas agresivamente en una pelea por lograr
superarse en corto plazo, y si considera necesario, lo hara contra los

esfuerzos de otras personas o cosas.

Personalidad tipo B: Son aquellas personas que no poseen ninguna
de las caracteristicas de la personalidad de tipo A, por lo general no
padecen de inquietud, no perciben enemistad ni la exigencia de
exponer sus logros a menos que la situacion lo amerite, ademas
suelen ser personas que prefieren relajarse y divertirse, trabajan sin

presion y no esperan que otras personas les den mérito.

1.2.1.3 Teorias de la personalidad

Teoria Psicodinamica de Sigmud Freud

Seelbach, G. (2013) afirma que Sigmund Freud es considerado el
“padre del psicoanalisis”, ya que estudio la teoria de “psique humana”
y la creacion de la personalidad, centrando su investigacion en los
pensamientos y sentimientos, lo cual lo llevo a destacar el término de

la “inconciencia”, basando su teoria en tres pilares:
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e Lo inconsciente: Es considerada como la parte primitiva del

humano, incluye material que es dificil de conocer.

e Lo preconsciente: Es aquella informacién a la que se puede
acceder, pero es dificil de comprender debido a la forma en la
que se manifiesta en cada persona. Es posible acceder a esta

informacioén a través de recuerdos, suefos o fantasias.

e Lo consciente: Tiene la funcion de registrar todo lo que ocurre
alrededor del sujeto. Es todo aquello que la mente percibe a

diario, como emociones, pensamientos, texturas, entre otros.

Seelbach G. (2013) menciona “...estos tres elementos inconsciente,
consciente y preconsciente son integrados en la mente humana y que
no pueden separarse, ademas, son caracteristicos de Ila
configuracion de la personalidad; el psicoanalisis denomina a estos

tres componentes como aparato psiquico”.

El psicoanalisis reconoce que el aparato psiquico esta constituido en
su mayor parte por el inconsciente y preconsciente, y en menor
proporcién por la parte consiente, lo cual conlleva a idealizar al ser

humano como andmalo y cons- instintos negativos.
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Tabla 1.

Introduccion a la teoria de Freud

ASPECTOS DESCRIPCION

Las personas poseen diversas formas de
Diferencias defensa, los cuales intervienen sobre la
individuales manifestacion de los elementos primitivos de

la personalidad.

La capacidad de trabajar y amar forma parte

Adaptacion y del bienestar mental, el “psicoanalisis” aporta

ajuste una técnica para sobrellevar el segmento
inconsciente.

Los mecanismos de defensa del segmento

Procesos inconsciente distorsionan las experiencias

cognoscitivos consientes percibidas, por ello no son
consideradas como una fuente confiable.

Las sociedades lidian con conflictos
universales, lo cual conlleva a que las
personas repriman sus propios deseos. Asi

Sociedad mismo, se pone a prueba la religion ya se
considera como un mecanismo de defensa
compartido por personas que poseen las
mismas creencias.

La base de la personalidad es la motivacién
Influencias sexual, la herencia bioldgica influye sobre la
biologicas inclinacion sexual y las manifestaciones
actuales como la homosexualidad.

Las circunstancias vividas al inicio de la vida

Desarrollo . .
) : del humano son de caracter sustancial para
infantil :
el desarrollo de la personalidad.
Desarrollo La personalidad del adulto no experimenta
adulto cambios constantes

Fuente: Cloninger, S. (2003) Teorias de personalidad (p. 35) México: Pearson

educacion.
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En el cuadro anterior se aprecian los aspectos que caracterizan la Teoria
Psicodinamica de Sigmund Freud, este autor sostiene que existen
diferencias individuales entre las personas, las cuales no cambien con el
pasar del tiempo. Asi mismo, omite la forma en que el entorno social puede
afectar la personalidad de los individuos, es decir, que su analisis se centra

so6lo en el individuo.

Teoria Humanista de Carl Rogers

Carl Rogers denominada “enfoque centrado en la persona”, analiza al ser
humano desde una perspectiva objetiva, ya que considera que el hombre
es compasivo y sano por naturaleza. Ademas, reconoce la capacidad de
adaptacion que poseen los humanos, lo cual se desarrolla debido a los
constantes cambio y circunstancia que debe afrontar. A esta cualidad la
domino “tendencia actualizante”, ya que identifico la necesidad innata de
crecimiento y supervivencia que tiene todo ser vivo, lo cual los conlleva a

alcanzar la autorrealizacion (Seelbach G., 2013).

En el siguiente cuadro se muestra la percepcion del investigador acerca
de diversos elementos, en ellos se observa que Carl Rogers toma en
cuenta el papel de la sociedad sobre la personalidad del individuo, asi sea
que lo afecte positiva como negativamente. Por ello considera que la

personalidad de las personas puede cambiar a lo largo de sus vidas.
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Tabla 2.

Avances de la teoria de Rogers

ASPECTOS

DESCRIPCION

Diferencias
individuales

Adaptacion y
ajuste

Procesos
cognoscitivos

Sociedad

Influencias
bioldgicas

Desarrollo
infantil

Desarrollo
adulto

Rogers no se enfoca en las particularidades de
cada personalidad, sostienen que las personas
poseen diferentes perspectivas sobre las
condiciones que deben cumplir para recibir la
aprobacion de los demas.

Rogers describe su técnica terapéutica
enfocada en el usuario, siendo de dos tipos: la
grupal y la individual. Sostienen que la técnica
grupal permite una mayor apertura de las
emociones, lo actual y la eleccidn.

Cuando el individuo acepta las opiniones de
otras personas acerca de lo deberia ser,
bloquea sus pensamientos y emociones.

El acercamiento enfocado en el individuo
implica en el mejoramiento de la sociedad.

El proceso de racionalizacion establecida por
Rogers no toma en cuenta los elementos
bioldgicos de la persona.

La crianza con afecto positivo hacia los nifios
contribuye con su desarrollo.

La personalidad de la gente puede variar
durante la vida adulta, volverse mas libre.

Fuente: Cloninger, S. (2003) Teorias de personalidad (p. 417) México: Pearson

educacion.

26



Teoria de rasgos de personalidad de Hans J. Eysenck

Rodriguez, E. (2018) sostiene que “...Hans Eysenck en su teoria de
la personalidad esta basada en factores biolégicos, argumentando
que los individuos heredan un tipo de sistema nervioso que afecta su

capacidad de aprender y adaptarse al medio ambiente”.

A partir de lo expuesto por la teoria en mencién, los rasgos de la
personalidad tienen un papel principal, ya que permiten describir y
hacer predicciones sobre la personalidad de determinado individuo.
Eysenck es el unico autor que ha ofrecido un paradigma que permite
estudiar la personalidad desde un enfoque cientifico (Rodriguez, E,
2018).

Rodriguez, E. (2018) sustenta “..Eysenck consideraba los rasgos
elementos fundamentales para conocer a una persona, en palabras
del autor, los rasgos son factores disposicionales que determinan
nuestra conducta regular y persistentemente en muchos tipos de

situaciones diferentes)’.

Cada uno de estos rasgos son dimensiones continuas a lo largo de
las que puede situarse a las personas. Es por ello que se puede ser
entre extrovertidos e introvertidos, emocionalmente estables e
inestables, y asi sucesivamente. Los estudios cuantitativos han
detectado reiteradamente la existencia de dichos rasgos,
demostrando ademas una consistencia considerable de estas tres

dimensiones.

Teoria de la personalidad de Allport

Castillero, O. (2017) indican que “... Allport consideraba que los

patrones conductuales de cada persona son tnicos y diferentes entre

sujetos. A pesar de eso se considera que los seres humanos
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poseemos en general los mismos tipos de rasgos, como la

dependencia, la agresividad, la sociabilidad y la ansiedad...”

Los aspectos mencionados previamente, se relacionan con dos
términos esenciales dentro del analisis de la personalidad, los cuales

son el “temperamento y el caracter”.

Segun Castillero, O. (2017) sostienen que Allport G. menciona que
“... el temperamento es un fendbmeno naturalmente emocional”, es
decir, que se puede presentar a casusa de factores genéricos o
hereditarios, pues los individuos reaccionan de manera rapida frente
a la motivacion ambiental y por lo tanto su estado puede variar de

acuerdo a las circunstancias que atraviese.

Allport G. resalto la relevancia de los componentes individuales en la
definicion de la personalidad, sefald que debe existir una motivacion
perenne en la vida del humano, concordd con Freud con respecto a
que la motivacion esta determinada por los inclinaciones sexuales,
pero difiere de él en cuanto esta determinacién sea de manera
indefinida, ya que Allport considera que el predominio de los instintos
sexuales no perdura de la misma forma a lo largo de la vida
(Castillero, O., 2017).

1.2.1.4 Caracteristicas de la personalidad

Torres, A. (2017) considera que, sila caracteristica se presenta con mayor

frecuencia en diferentes situaciones, se vuelve mas relevante en la

descripcion del individuo. Han determinado que se evidencia dieciséis

factores de la personalidad, las cuales son consideradas como las fuentes

del comportamiento humano, dichos elementos son:

‘Reservado vs. Extrovertido
Menos inteligente vs. Mas inteligente
Sumiso Vs. Dominante
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e Afectado por sentimientos vs. Estable emocionalmente
e Serio vs. Alegre

e FEgoista vs. Consciente

e Timido vs. Aventurado

e Realista vs. Sensitivo

e Confiado vs. Suspicaz

e Practico vs. Imaginativo

e Directo vs. Astuto

e Seguro de mismo vs. Aprensivo

e Conservador vs. Experimentador

e Dependiente del grupo vs. Autosufiente
e Sin control Vs. Controlado

e Relajado vs. Tenso”

1.2.1.5 Dimensiones de la personalidad

Segun Baltazar, D. y Chirinos, J (2014), existen cinco dimensiones de la
personalidad, las cuales fueron definidas relativas a la personalidad que

sugieren con el paso del tiempo, dichos elementos son:

e Energia: Suelen ser personas muy dinamicas, activa e intensa,
sobresaliente y que tiene facilidad de palabra. Posee dos

subdimensiones “dinamismos y dominancia”.

e Afabilidad: Suelen ser personas cooperativas, amables, altruistas,
amigable, generosas y empatica. Posee los subdimensiones:

‘cooperacion o empatia y cordialidad o amabilidad”.

e Teson: Comprende a las personas que son muy pensativas,
organizadas, rapidos y constantes. Posee las subdimenciones

“escrupulosidad y perseverancia”
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¢ Estabilidad emocional: Son personas poco ansiosas, sensibles,
conmovedoras e impulsiva, impaciente e irritable. Posee los

subdimensiones “control de emociones y control de impulsos”.

e Apertura Mental: Esta dimensiéon se refiere al sujeto cultural,
instruido e interesado por nuevas vivencias, dispuesta contactarse
con personas de diferentes costumbres. Posee las

subdimenciones “apertura a la cultura y apertura a la experiencia”.

Cada uno de estos factores se manifiesta de diferente forma en cada
persona, va desde la omision hasta una manifestacién imponente. Existen
diversas herramientas para analizar el nivel de estas variables, sin
embargo, la mas empleada es el cuestionario Big Five, ya que analiza

especificamente dichos elementos.

1.2.1.6 Cuestionario Big Five

En su tesis titulada Desarrollo de un Nuevo Instrumento de Evaluacion: El
Cuestionario Breve de Personalidad hace referencia al psicélogo Caprara
Vittorio (1993) “La teoria de los cinco grandes o Big Five ha tenido gran
aceptacion en los ultimos afios entre las diferentes teorias y algunos
modelos que estudian la personalidad humana. Este instrumento
considera que la personalidad esta conformada por cinco
subdimensiones: Energia, afabilidad, teson, estabilidad emocional y

apertura mental” (Torreblanca, L., 2017).

El modelo Big Five fue propuesto como una tentativa de conciliacion y
combinacion de los multiples puntos de vista de los tedricos que
analizaron la personalidad humana. En este cuestionario se incluyen las
practicas de investigacion “lexicografica y factorialista”, por un lado, la
investigacién "lexicografia®” hace referencia a las diferencia mas
resaltantes recopiladas con lenguaje cotidiano, mientras que la

investigacion “factorialista” evallia los vinculos existentes entre lo
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descriptores de la personalidad que describen sus factores (Giribaldi, M.,
2016).

Segun Giribaldi, M. (2017), en su tesis “Este modelo propone 5
dimensiones fundamentales para la descripcion y evaluacion de la
personalidad (...) en cada uno de los Big Five se han identificado dos
subdimensiones, cada una de las cuales hace referencia a distintos

aspectos de la propia dimension” (pag.15).

Tabla 3.
Dimensiones y subdimensiones del Big Five

ESTABILIDAD APERTURA

DIMENSION ENERGIA AFABILIDAD TESON EMOCIONAL MENTAL

Dinamismo Cooperacién Escrupulosidad Control de Apertura

SUB emociones Mental
DIMENSIONES Apertura a
Dominancia Cordialidad Perseverancia Qontrol de la
impulsos -
experiencia

Fuente: Elaboracion propia

Torreblanca, L. (2017) en su tesis sostiene que “...el Big Five consta de
132 items, de los cuales cada subdimension esta integrada por 12
elementos, la mitad de ellos son expresadas en forma positiva y la otra
mitad de forma negativa, con la finalidad de evitar sesgos en las
respuestas.” Las preguntas se encuentran distribuidas de la siguiente

manera:

e “Energia ( pregunta 1, 7,13, 19, 25, 31, 37, 39, 51, 53, 59, 61, 68,
71,73, 78, 94, 95, 99, 102, 114, 117, 121, 123),

e Afabilidad (pregunta 4, 10, 16, 22, 28, 34, 40, 44, 48, 52, 64, 65, 70,
74, 86, 88, 93, 100, 108, 109, 111, 126, 128, 130),

e Teson (pregunta 2, 8, 14, 20, 26, 32, 38, 46, 49, 54, 57, 66, 75, 79,
82, 85, 96, 106, 107, 110,115, 125, 129, 132),
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e Estabilidad emocional (pregunta 3, 9, 14, 21, 27, 33, 43 ,45, 50, 58,
62. 63, 69, 76, 81, 83, 89, 91, 98, 104, 116, 119, 120, 122)

e Apertura mental (pregunta 5, 11, 17, 23, 29, 35, 41, 42, 47, 55, 56,
60, 67, 72,77, 87,90, 97, 103, 105, 112, 118, 124, 131)”

1.2.2 Calidad de Servicio

1.2.2.1 Calidad

Cuatrecasas & Gonzales (2017) definen la calidad como “el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario’(p.15). En este sentido, la
calidad supone que el producto o servicio debe cumplir las funciones para la

cual fue creado y deberan ajustarse a los requerimientos de los clientes.

Por otro lado, existen diversas teorias que estudian la calidad, cuyo aporte
ha sido de gran importancia en la evolucion de la gestion de la calidad que
actualmente permiten que las empresas establescan disefios que se

adecuen a su sistema organizacional y contribuya con su desarrollo continuo.

1.2.2.1.1 Teorias de la calidad

Los aportes mas relevantes hechos a los largo del estudio de la calidad
fueron desarrollados por diversos autores como Edwards Deming, Joseph
Juran, Kaoru Ishikawa, Philip B. Crosby, Keizen, entre otros. En la siguiente
tabla se muestra un resumen de las principales filosofias y teorias de la

calidad:
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Tabla 4.

Filosofias y teorias de la calidad

FILOSOFIA /
AUTOR TEORIA CONCEPTOS PRINCIPALES
Edwards
Deming o
- Control estadistico de procesos
(1990-1993) Calidad Total - Ciclo PDCA (planificar, desarrollar,

Estadistico
estadounidense

Joseph M.
Juran (1954)

Ingeniero,
abogado y
asesor rumano

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)

Ingeniero,
catedratico,
consultor
japonés.

Philip B. Crosby
(1980’s)

TQM — Total
Quality
Management
(1960’s)

Kaizen.

Ventaja
competitiva
japonesa
(1960’s)

Trilogia de Juran

- Planificar
- Control
- Mejora

Normalizacion
industrial para el
fortalecimiento
dela
productividad

Cero defectos

Cultura
Preventiva

Teoria de la
calidad total (Se
considera como
una cultura de
calidad y cambio
organizacional)

Teoria de la
calidad total de
los Japoneses

controlar y actuar)

Precisar el mercado, sus necesidades,
caracteristicas del producto/servicio.
Disenar el proceso productivo.
Comparar producto vs objetivos de
calidad.

Implantar metas de mejora continua.
Planificar el logro de las metas
Comunicar los resultados.

Primero la calidad, luego la utilidad.
Orientacion hacia el cliente.
Resultados a largo plazo.

Medicién de resultados.

Ofrecer reconocimientos

Mejora continua

Proceso de mejoramiento de la calidad
en 14 pasos.

Cuatro principios de la calidad:
cumplimiento de requisitos, prevencion,
estandar de realizacion y medicion de la
calidad.

Mejoramiento de la calidad.

Medicion de la calidad

Cambio de cultura organizacional
Liderazgo

Promovié el programa TQM/ CQl
(Continuos Quality Improvement)

La cultura de la calidad se centra en las
personas, luego de los productos.

Ciclo EHRA (estandarizar, hacer, revisar
y actuar), adaptacién de ciclo Deming
Enfoque transversal.

La variacién de la calidad tiene impacto
directo sobre los costos y las personas.

Fuente: Chacdn, J. y Rugel, S. (2018). Teorias, modelos y sistemas de gestién de calidad.

Revista Espacios Vol. 39, pag. 14.

33



1.2.2.2 Servicio

Existen diversas definiciones sobre el servicio, sin embargo Garcia, A. (2016)
considera tres criterios para su definicion: el servicio como producto de la

empresa, el servicio como valor agregado y el servicio al cliente.

La autora hace referencia a Zeithaml y Bitner (2002), quienes considerar que
“...el servicio es el ofrecimiento intangible resultado del proceso de
produccion de la organizacion, mientras que, el servicio al cliente se
proporciona con el fin de respaldar los productos basicos de las empresas,

bien sean inmateriales o tangibles....” (p.385).

A través de las definiciones anteriores, se identifica la diferencia entre el
servicio como producto de la empresa y el servicio al cliente, donde el
segundo concepto hace alusion al soporte que la empresa brinda al usuario

a fin de respaldar el producto o servicio recibido.

Por otro lado, Garcia, A. (2016) hace referencia al triangulo de servicio
propuestos por Albrecht en el 2006, quien contempla la interaccion de tres

elementos responsables de la optimizacion del servicio:

e La estrategia del servicio: Son medidas establecidas para la
unificacion de los niveles organizacionales a fin de canalizar los
procesos de la empresa hacia la satisfaccion de los requerimientos de

sus clientes.

e Empleados: Representan el enlace directo con el publico, deben ser
capacitados y asumir la responsabilidad de orientar su desempefio

hacia la satisfaccion del cliente.

e Los sistemas orientados al cliente: Deben ser disefiados tomando en
cuenta los intereses, gustos y preferencias de los clientes por encima

de los intereses de la compaifiia.
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La Estrategia
del Servicio

El Cliente

La Gente

Los Sisternas

Figura 1. Triangulo de servicio. Fuente: Albrecht (2006)

Segun Garcia, A. (2016), Albrecht también se refiere al servicio como valor
agregado, ya que considera este influye directamente sobre la lealtad del
cliente y su reincidencia de compra. Ademas, la autora hace referencia a
Leeppard y Molyneux (2000), quienes consideran que el servicio como valor
agregado representa el esfuerzo de la empresa por destacarse, haciendo
que el usuario se sienta importante, donde influye la cortesia y receptividad

en los encuentros con el cliente.

1.2.2.2.1 Caracteristicas de los servicios

Garcia, A. (2016) considera que los servicio poseen caracteristicas
inherentes que los diferencian de los productos, dichos aspectos tambien
son propias del servicio al cliente. La autora describe las siguientes

caracteristicas:

¢ Intangibilidad: El servicio no es algo material, representa un beneficio
para quien lo compra. La naturaleza intangible de los servicio conlleva
complicaciones para el mercadeo ya que es complicado inventariarlos,
son susceptibles a la imitacidén ya que no se pueden patentar, es dificil
para los clientes evaluarlos y complicado para la empresa definir

argumentos de venta para la publicidad, entre otros.
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Integral: Todos los colaboradores de la empresa tienen un nivel de
responsabilidad en la produccién del servicio, ya que cada uno de ellos
interviene en el resultado final que se entrega al cliente. Por ello es
imperativo que exista armonia en los procesos que se desarrollan entre
varias areas de la organizacion, deben desempefiarse como un

conjunto integrado.

Heterogeneidad: El nivel de desempefo de un servicio depende de la
persona que lo ejecutay la situacion en la que se lleva a cabo, asi como
la percepcion de este depende de la persona que lo adquiere,
considerando que en ocasiones el usuario relaciona el servicio con el
empleado. La autora sostiene que la falta de homogeneidad impide

garantizar la calidad del servicio de forma permanente.

Produccién y consumo simultaneo: Se refiere a que el servicio es
producido y consumido de forma simultanea, el usuario forma parte del
proceso e intercambia opiniones con otros usuarios. En este momento
el empleado debe tomar consciencia de la importancia del papel que

desempefa como productor del servicio.

Perecederos: La naturaleza propia de los servicios hace que estos no
puedan ser conservados, almacenados, devueltos o revendidos. Este
hecho conlleva a complicaciones para su mercadeo, ya que no es
posible prever lademanda y por ello es necesario establecer estrategias

sélidas para compensar y recobrar al cliente.

Promesa basica: Al ofrecer el servicio al cliente, sera posible medir si
este es coherente con sus expectativas. Por lo tanto, cuando el cliente
decida tomar el servicio, la empresa debe asumir su oferta y cumplir con

lo prometido en un inicio.

Satisfaccion: Considerando que el servicio se produce y consume
simultaneamente, la satisfaccién del usuario dependera de la forma

como se aproveche ese momento.
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1.2.2.3

e Valor agregado: Es un aporte adicional que provocan emociones
positivas en el usurario, minimizando los aspectos negativos

ocasionados por inconveniente.

El servicio es un proceso que se lleva a cabo de diversas maneras,
dependiendo del desempefio del prestamista del servicio y la postura del
usuario. Por ello es importante que la empresa establezca protocolos y
estrategias a seguir antes, durante y después de llevado a cabo el servicio,
ya que de esta manera podra identificar posibles errores a fin de evitarlos,

resolverlos y superarlos.

La calidad en los servicios

Cuatrecasas & Gonzales (2017) afirman que la calidad en los servicios se
relaciona directamente con la satisfaccion del cliente, donde se
interrelacionan tres factores: responsabilidad de la direccion, recursos

humanos y materiales, y sistema de calidad estructurado.

Asimismo, los autores hacen referencia a las caracteristicas de la calidad

en los servicios segun las normas ISO:

e Mejorar la presentacion del servicio y la satisfaccion del cliente.
e Mejorar la productividad, la eficacia y reducir costes.

e Mejorar el mercado.

Dichas caracteristicas suponen realizar esfuerzos para gestionar los
procesos sociales, considerando la interaccidn humana como un factor
esencial de la calidad de servicio, desarrollar las habilidades y aptitudes de
los colaboradores, asi como motivarlos hacia la mejora de la calidad a fin
de alcanzar o superar las expectativas de los clientes (Cuatrecasas &
Gonzales, 2017).
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Asi mismo, los autores consideran que la calidad del servicio esta orientada
a equiparar o superar las expectativas de los clientes con respecto al
servicio. Por lo tanto las exigencias de los usuarios representan los

requisitos de la calidad de servicio.

1.2.2.4 Modelos de calidad de servicio

1.2.2.4.1 Modelo de calidad Gronroos

Los ingenieros Torres, M. y Vasquez, C. (2015), sostienen que este
modelo fue presentado en 1984 por Christian Gronroos, pionero de la
escuela nérdica de marketing, en el cual propone la integracion de tres

componentes:

e Calidad técnica: Hace alusion a lo que representa el servicio
recibido para el usuario, representa el caracter objetivo de la

calidad.

e Calidad funcional: Se refiere a la forma como el usuario recibe

el servicio, esta relacionado al trato recibido por el personal.

e Imagen corporativa: Representa la forma como el usuario
percibe a la compafia como consecuencia del servicio
prestado.Este componente es el filtro de las dimensiones antes

mencionadas.

Asimismo, Sandoval, R., Hinojosa, J. y Sandoval, M., (2017),
consideran que este modelo, también conocido como imagen
corporativa, plantea que los clientes son influidos por el resultado del
servicio, involucrando tanto la calidad técnica (lo que se da) como la
calidad funcional (la manera como se da); ya que analiza las diferencias
entre el servicio brindado y la percepcion del servicio, conllevando a la
evaluacion de la calidad percibida a fin de cumplir con las expectativas

del cliente.
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1.2.2.4.2

Respecto a la definicidn de calidad, Gronroos (1984, citado por Torres,
M. y Vasquez, C., 2015), considera que “es el resultado de un proceso
de evaluacion donde el usuario compara sus expectativas con la
percepcion del servicio que ha recibido (...) es la brecha entre la calidad

esperada y la experimentada...” (p.63).

El concepto descrito en el parrafo anterior deja notar el énfasis que
Gronroos daba a los usuarios, ya que consideraba que conocer sus
expectativas era necesario para mejorar la calidad del servicio y lograr

la satisfaccion de los clientes.

Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver

El modelo comprende tres elementos que estan presentes tanto en
empresas de servicios como de bienes. Porras, F. y Prieto, L. (2014)

describen en que consiste cada componente:

e El servicio y sus caracteristicas, es el disefio del servicio que se
desarrolla antes de entregarse el cliente, las propiedades del
servicio se establecen de acuerdo con su mercado objetivo,

tomando en cuenta sus expectativas.

e EIl proceso de envio o entrega del servicio, el cual conlleva a
establecer parametros comparativos considerando las

expectativas de los usuarios.

e El ambiente en el que se lleva a cabo el servicio, comprende el
ambiente interno que se enfoca en la cultura organizacional vy, el
ambiente externo que se enfoca en el aspecto fisico de las

instalaciones donde se lleva a cabo el servicio.
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1.2.2.4.3 Modelo Service Quality “SERVQUAL”

Segun Torres, M. y Vasquez, C. (2015), el modelo SERVQUAL fue
presentado por los investigadores Parasuraman, Berry y Zeithaml de la
escuela americana de marketing en el afio 1988 como resultado de la
simplificaciéon de su modelo inicial denominado “modelo conceptual de
la calidad de servicio fundamentado en la teoria de las brechas”,
obteniendo como resultado el anadlisis de 5 dimensiones para la

valoracion de la calidad de servicio:

e Empatia: Es el interés y la atencion individualizada que se presta

para cada cliente.

e Fiabilidad: Habilidad de llevar a cabo el servicio segun lo

ofrecido, de forma integra y cuidadosa.

e Seguridad: Hace referencia al juicio y atencion que brindan los
empleados y su habilidad para infundir fe y confianza a los

clientes.

e Capacidad de respuesta: Es la predisposicion y voluntad para

ayudar a los usuarios a fin de brindar un servicio €ficiente.

e Elementos tangibles: Es el aspecto de la infraestructura,
mecanismos, personal y material informativo que brinda la

organizacion.

Parasuraman, Berry y Zeithaml| desarrollaron un instrumento de 44 item,
22 de los cuales analizan las expectativas de los usuarios y los demas
evaluan sus percepciones del servicio brindado. De tal forma que
cuando las expectativas son aventajadas se considera que el servicio
tiene una calidad excelente, caso contrario sera considerada como una

calidad insuficiente, pero si ambos factores llegan a un equilibrio el
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1.2.2.4.4

servicio se define de calidad satisfactoria (Torres, M. y Vasquez, C,
2015).

Modelo Service Performance “ SERVPERF”

Segun Torres, M. y Vasquez, C. (2015), el modelo SERVPERF surgié
de las criticas realizadas al modelo SERVQUAL. En 1992, Joseph
Cronin y Steven Taylor proponen un modelo alternativo basado
unicamente en las percepciones que los usuarios sostienen sobre el
servicio, dejando de lado el analisis de las expectativas debido a la
escasa evidencia de que los usuarios valoren la calidad de un servicio

basados en la diferencia entre sus expectativas y percepciones.

El modelo SERVPERF incluye los mismos items y dimensiones del
modelo SERVQUAL, con la diferencia de que excluye la seccion que
analiza las expectativas. Dejando entrever una de sus ventajas qué es
la simplicidad, lo cual permite que las respuestas de los encuestados

sean mas precisas.

Debido a que el modelo SERVPERF, se basa en la percepciéon del
desempeno del servicio, es considerada la mejor opcién para medir la
calidad propia, su mayor ventaja es que detalla la variacion completa en
la medida de la calidad y posee destacadas propiedades psicométricas,
en término de validez y eficacia operacional (Porras, F. Y Prieto, L.,
2014).

El instrumento de este modelo es valido y viable, que puede ser
adaptada y aplicada en diversas organizaciones, ya que permite
comprender facilmente la percepcion que tiene el usuario con respecto
al servicio recibido. Este modelo evalua la calidad de servicio
considerando cinco dimensiones, tales como la tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Porras, F. Y Prieto, L.,
2014).
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Tabla 5.
Dimensiones del Modelos SERVPERF

ITEM ASPECTO VALORADO DIMENSION
1 Equipamiento de aspecto moderno Elementos
2 Instalaciones fisicas visualmente atractivas Tangibles
3 Apariencia pulcra de los colaboradores
4 Elementos tangibles atractivos
5 Cumplimiento de promesas Fiabilidad
6 Interés en la resoluciones problemas
7 Realiza el servicio a la primera
8 Concluir con el plazo prometido
9 No cometer errores
10 Colaboradores comunicativos Capacidad de
11 Colaboradores rapidos Respuesta
12 Colaboradores dispuestos
13 Colaboradores que responden
14 Colaboradores que transmiten confianza Seguridad
15 Clientes seguros con su proveedor
16 Colaboradores amables
17 Colaboradores bien informados
18 Atencion individualizada al cliente Empatia
19 Horario conveniente
20 Atencidn personalizada
21 Preocupacién por los intereses de los

clientes
22 Comprensién de las necesidades de los
clientes

Fuente: Asociacion cultural y cientifica iberoamericana (2018). Un analisis de los
principales indicadores de calidad de los aeropuertos de Esparia, Chile, Brasil y

Peru, pag. 27.
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Los aspectos de valoracion indicados en la tabla anterior dan origen
al instrumento del modelo SERVPERF, el cual viene a ser un
cuestionario conformado por 22 items, a las cuales se da respuesta
de acuerdo a una escala tipo Likert. Cabe mencionar que Porras F.
y Prieto, L. (2014) sostienen que la calidad percibida no pude ser
medida de la misma forma para todos los servicios, por ello es
necesario ajustar los parametros de la escala a las caracteristicas

del servicio a evaluar.

1.2.2.5 Satisfaccion del cliente

Actualmente muchas empresas consideran que lograr la satisfaccion de sus
clientes es un requisito para su desarrollo y permanencia en el mercado, es
por ello que mantener satisfecho a cada cliente se ha convertido en un
objetivo organizacional, donde cada area esta involucrada a fin de contribuir

con el éxito de la compania.

Campifia, G. y Fernandez, M. (2016) hacen referencia al significado de
satisfaccion del cliente atribuido por Pilip Kotler, quien considera que “...es
el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento de un producto o servicio con sus expectativas” (p.92).

La definicién de satisfaccion de cliente ha ido cambiando a lo largo del
tiempo, por ello es necesario conocer los factores que forman parte de dicha

satisfaccion y su importancia.

1.2.2.5.1 Naturaleza de la satisfaccion del cliente

Segun Porras F. y Prieto, L. (2014), existen diversos enfoques que
definen la satisfaccién, sin embargo, la definicion de la satisfaccion del
cliente depende de la forma como se conceptualiza la satisfaccion. Los

autores consideran dos teorias sobre la motivacion del ser humano que
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pueden ser aplicados para analizar la naturaleza de la satisfaccion del

cliente:

e Teoria de la equidad: Considera que la satisfaccion se origina
cuando el individuo percibe que el resultado obtenido esta
equilibrado con el coste, tiempo y esfuerzo invertido, la persona

analiza la relacién costo beneficio.

e Teoria de las expectativas: Propone que las expectativas son
formadas previo a la compra del producto o servicio, una vez
realizada la compra la persona compara sus expectativas con el
desempeno real de lo recibido, produciéndose una disconformidad
positiva (cuando el bien o servicio supera las expectativas),
disconformidad negativa (cuando el bien o servicio es inferior a lo
deseado) o una simple confirmacién (cuando el bien o servicio es

igual a lo esperado).
1.2.2.5.2 Niveles de satisfaccion del cliente
Campifia, G. y Fernandez, M. (2016) consideran que una vez realizada
la compra del bien o servicio, la persona puede sentir alguno de los

siguientes niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion: se origina cuando el desempefio percibido del

bien o servicio no alcanza las expectativas de la persona.

e Satisfaccion: se origina cuando el desempefio percibido del

bien o servicio coincide con las expectativas de la persona.

e Satisfaccion total: se origina cuando el desempefio percibido

del bien o servicio supera las expectativas de la persona.

44



1.2.2.5.3 Beneficios de la satisfaccion del cliente

Campifia, G. y Fernandez, M. (2016) sostienen la satisfaccion del

cliente puede traer multiples beneficios a la empresa, sin embargo

consideran que estos se resumen en 3 grandes beneficios:

Lealtad: el cliente realizara futuras compras del mismo

producto o servicio mas otros que la empresa ofresca.

Difusion gratuita: el cliente satisfecho comparte su agradeble

experiencia con amigos familiares.

Participacion en el mercado: el cliente satisfecho deja de lado

los productos o servicio de la competencia.

1.2.2.5.4 Como evalua el cliente el servicio

CEPAM (2013) indica que la atencidn y el servicio no son o mismo,

el cliente esta pendiente en todos los detalles. Es por ello que se

existen cinco elementos basicos a valorar para mantener un eficiente

control sobre los procesos de atencion al cliente, dichos elementos

son:

Elementos tangibles: Comprende la infraestructura, la
maquinaria, aspecto del personal, recursos de comunicacion

y exposicion de productos.

Cumplimiento: Implica llevar a cabo el servicio prometido,

cumpliendo con todas las especificaciones ofrecidas.

Disposicion: Se refiere a la voluntad que demuestran los

colaboradores para atender y orientar a los clientes.
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Cuidado del personal: Los colaboradores que tienen trato
con los clientes directamente deben conocerlo, entender sus
necesidades y mantener una comunicacién permanente y

activa.

1.2.2.5.5 La comunicacioén con el cliente

La comunicacién es un elemento de alta importancia, ya que de ello

depende que la empresa establezca vinculos duraderos con sus

clientes. Al comunicarse con el cliente es importante prestar atencion

a las expresiones verbales y no verbales a fin de transmitir el mensaje

correcto.

Al respecto, CEPAM (2013) explica en que consiste la comunicacion

verbal y no verbal:

Comunicacion verbal: Este tipo de comunicacién emplea
palabras habladas o escritas para transmitir el mensaje, ésta
debe ser coherente con la “via oral”’, entre sus elementos se
encuentran: el volumen o intensidad de la voz, el acento, el tono

y entonacion, uso de lenguaje y el saber escuchar.

Comunicacién no verbal: También es conocida como
lenguaje corporal, el cual se produce al sostener un encuentro
fisico, ya que el mensaje se expresa a través de expresiones
faciales, contacto ocular, gestos y movimientos del cuerpo; a
través de los cuales de manifiestan las emociones vy

sentimientos.
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1.2.3 Operador Logistico New Transport

1.2.3.1

1.2.3.2

1.2.3.3

Generalidades (SUNAT)

e Numero de ruc: 20253319403 — New Transport s.a.

e Tipo de contribuyente: sociedad anénima

e Domicilio fiscal: Av. Rooselvet Nro. 5790 int.501 lima-lima-
Miraflores

e Establecimiento anexo: Av. Elmer Faucett nro. S/n int. 210 centro
aéreo comercial prov. Const. del Callao - prov. Const. del Callao -
Callao

e Fecha de Inicio de Actividades: 24/06/1994

e Actividad econdémica: Otras actividades de apoyo al transporte

e Actividad de comercio exterior: Importador/ Exportador

e Pagina Web: www.newtransport.net

Perfil de la empresa

Operador logistico con mas de 20 afios de experiencia en operaciones
de comercio exterior, especializado en el manejo de productos
perecibles. Esta organizacion se ha desarrollado a traveés de los afios de
tal manera que actualmente tiene la capacidad para brindar un servicio
integral a sus clientes, personalizando su atencion segun las
necesidades de cada usuario, con la finalidad de alcanzar el
reconocimiento a nivel mundial. Esta compafia cuenta con 130

colaboradores y 125 clientes. (New Transport SA, 2018).

Misién

Segun New Transport SA (2018): “Ofrecemos soluciones logisticas
innovadoras y confiables que permiten a nuestros clientes gestionar una

cadena de suministro dinamica y eficiente”.
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1.2.34

1.2.3.5

Vision
Segun New Transport SA (2018), su vision es “Ser reconocidos a nivel
mundial por brindar servicios logisticos personalizados a ftravés de

soluciones a la medida para nuestros clientes”.

Valores

CONFIANZA

[

ORIENTACION AL
CLIENTE
Nuestros
Valores

COLABORACION

Potenciamos resultados a través
de nuestro trabajo en equipo.

L

Figura 2. Valores corporativos de Ne Transport. Fuente: New Transport SA
(2018)

1.2.3.6

Servicios

Segun New Transport SA (2018), la compania se enfoca en brindar
servicios personalizados a sus clientes, tomando en cuenta los
requerimientos de cada uno de ellos. Por ello han disefiado un proceso

flexible con un sistema hecho a la medida, ademas posee una gran red
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de representantes alrededor del mundo, lo cual le permite tener
presencia en diversos paises a fin de ofrecer un servicio integral puerta

a puerta. Los principales servicios que ofrece este operador logistico son:

e Transporte aéreo, maritimo y terrestre

e Gestion aduanera

e Logistica integral (exportaciones e importaciones)

e Asesoria en manejo de carga perecible (especializacion)

e Servicios complementarios:

* Seguro de transporte
* |nspecciones fitosanitarias y cold treatment
*  Certificado de origen
* Envio de documentacion original a destino

* Asesoria en procedimientos aduaneros
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1.3 Definiciones conceptuales

e Amabilidad: Es un valor social que se funda en el respeto, el afecto y

benevolencia en nuestra forma de relacionarnos con el otro.

e Apariencia del personal: Relacionado con la higiene personal,
vocabulario empleado, compostura y uso de uniforme representativo de la

empresa.

e Apertura a la cultura: Actividad realizada para designar a todos los

hechos, eventos, situaciones culturales.

e Apertura a la experiencia: Es un rasgo de personalidad vinculado al
modelo de los cinco grandes (Big Five). Las personas creativas,
imaginativas y con aficion a la innovacion suelen tener un mayor nivel de
apertura a las experiencias que aquellos sujetos con caracteristicas de

personalidad rigida.

e Atencidén personalizada: Es la atencion unica y especial que la empresa
brinda a sus clientes, tomando en cuenta las necesidades, gustos y

preferencias de cada uno de ellos.

¢ Atencién oportuna: Comprende el tiempo que los usuarios esperan para
ser atendidos, ya sea un requerimiento de forma presencial o por via

telefonica.
e Calidad: La norma ISO 9000 define la calidad como la integracién de las
caracteristicas que determinan en qué grado un bien o servicio satisface

las necesidades del consumidor.

e Calidad de servicio: Consiste en la discrepancia entre las expectativas

del usuario y la percepcion del servicio recibido.
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Cliente: Son aquellas personas que acuden a las empresas en busca de

un producto o servicio, una vez obtenido lo retribuyen mediante dinero.

Comportamiento de confianza: Se refiere a la sensacion de seguridad y
esperanza en el promotor de servicio y en el personal de areas operativas

de la empresa reflejan a través de su forma de su actuar.

Conocimiento del personal: Capacidad del personal para desempenar

sus labores con relevante capacidad y diligencia.

Control de emociones: El control emocional se refiere a regular nuestros

estados de animo y mejor aun, cambiarlos a nuestro antojo

Control de impulsos: Los trastornos del control de impulsos se
caracterizan por la incapacidad consistente de dejar de realizar ciertas
acciones dafinas para uno mismo o para otros y son un conjunto de

trastornos de salud mental.

Cuestionario Big Five: Entre las distintas teorias y modelos descriptivos
de la personalidad, en los ultimos afios ha tenido una gran aceptacion la
teoria de los Cinco Grandes (“Big Five”), que considera que existe cinco
dimensiones fundamentales en la personalidad humana. Este
cuestionario es el primero elaborado en Europa y basado en esta teoria,
consta de 132 elementos de respuesta multiple (tipo Likert) que miden las

dimensiones.

Cumplimiento de ofrecimiento: Es el conjunto de estimulos mediante los
que un objeto proporciona a un organismo (agente) la oportunidad de

realizar una accion.
Eficiencia laboral: Muestra la profesionalidad de una persona

competente que cumple con su deber de una forma asertiva realizando

una labor impecable.
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Desempeno laboral: Es el rendimiento laboral y la actuacion que
manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y tareas principales que
exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacion, lo cual

permite demostrar su idoneidad.

Dinamismos: Se habla de dinamismo cuando se quiere aludir a que algo
o alguien posee una energia o fuerza para la accion o la consecucion de

un objetivo

Dominancia: Es una relacién entre alelos de un mismo ge, en el que uno

enmascara la expresion, el fenotipo de otro alelo en el mismo locus.

Empatia: La empatia es la intencion de comprender los sentimientos y
emociones, intentando experimentar de forma objetiva y racional lo que
siente otro individuo. La empatia hace que las personas se ayuden entre
si. Esta estrechamente relacionada con el altruismo — el amor y

preocupacion por los demas — y la capacidad de ayudar.

Equipos: Se refiere a la tecnologia fisica que se emplea en la empresa,

para la comodidad y demanda de los clientes.

Escrupulosidad: Es un rasgo de la personalidad que se caracteriza por
una actitud cautelosa y vigilante. Las personas escrupulosas tienden a ser

eficientes y organizadas, en lugar de relajadas y desordenadas.

Horarios de atencion: Tiempo de atencion al publico, se prolonga desde

la apertura de sus oficinas hasta el término de la jornada laboral.
Instalaciones: Conjunto de elementos o servicios que estan considerados

COMO necesarios para que una organizacion pueda funcionar o bien para

que una actividad se desarrolle efectivamente.
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Publicidad: Estrategia que permite que las empresas se den a conocer a

Su publico y puedan lograr que se incrementen sus ventas.

SERVPERF: Modelo que mide de la calidad en el servicio, presta exclusiva

atencién a la valoracién del desempefio (service performance).

Cero defectos: Evitar errores y corregirlos desde sus inicios en lugar de

buscar soluciones a defectos vistos posteriormente.

Operador logistico: Es una empresa que, por encargo de su cliente,
disefa los procesos de una o varias etapas de su cadena de suministro,

como son el aprovisionamiento, transporte, almacenaje y distribucion.

Perseverancia: Se conoce como perseverancia a la duracién permanente
o continua de una cosa o la firmeza y constancia en una accion. La
perseverancia se aplica tanto en las ideas, como en las actitudes, en la
realizacion de algo, en la ejecucion de propositos o en las resoluciones del

animo.

Personal cortes: Se refiere a la cualidad de respeto y cortesia por parte

del personal.

Personalidad: Es la diferencia individual que distingue una persona de
otra, como tal, la personalidad es el término que describe y permite dar
una explicacion tedrica del conjunto de peculiaridades que posee un

individuo que lo caracteriza y lo diferencia de los otros.

Predisposicidn: Se refiere a la intencién de apoyo y explicaciéon eficaz
que ofrece el personal ante alguna duda sobre el servicio o algun problema

que tenga el cliente.

Relaciones humanas: Son vinculos fisicos o emocionales que se

generan entre dos 0 mas personas a través de formas de comunicacion.

53



¢ Relaciones laborales: Son los vinculos que se establecen en el ambito
del trabajo, por lo general, hacen referencia a las relaciones entre el trabajo

y el capital en el marco del proceso productivo.

e Tiempo de operaciéon: Tiempo que le toma al colaborador el realizar el

servicio solicitado por el cliente.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacién de Hipétesis y derivadas

2.1.1 Hipoétesis General

La personalidad del colaborador se relaciona significativamente con la calidad

de servicio a los clientes del Operador Logistico New Transport, periodo 2018.

2.1.2 Hipotesis Especificas

a)

La energia de la personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del Operador

Logistico New Transport, periodo 2018.

La afabilidad de la personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del Operador

Logistico New Transport, periodo 2018.

El tesdn de Ila personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del Operador

Logistico New Transport, periodo 2018.

La estabilidad emocional de la personalidad del colaborador se
relaciona significativamente con la calidad de servicio a los clientes del

Operador Logistico New Transport, periodo 2018.
La apertura mental de la personalidad del colaborador se relaciona

significativamente con la calidad de servicio a los clientes del Operador

Logistico New Transport, periodo 2018.
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2.2 Variables y definicion operacional

2.2.1 Variables

DEFINICION OPERACIONAL

INDICADORES

La forma de ser de las personas
es: dinamicos, activos

La forma de actuar de las
personas es: altruista,
amigables, generosos.

La forma de ser como
reflexivas, ordenadas diligentes

La forma de ser de las personas

Tabla 6.
Definicion operacional de la variable personalidad (X)
VARIABLE X DIMENSION
Energia
Afabilidad
PERSONALIDAD Teso6n
Estabilidad
emocional

Apertura mental

es: emotivas, tranquilas, de
buen humor, estables

La forma de ser de las personas
es: Relacionarse con otras
costumbres distintas a las del él

Dinamismo

Dominancia
Cooperacion / empatia
Cordialidad / Amabilidad
Escrupulosidad
Perseverancia

Control de emociones
Control de impulsos
Apertura a la cultura

Apertura a la experiencia

Fuente: En base a los criterios de Caprara, G., Barbaranelli, C. y Borgogni, L., 1995.
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Tabla 7.

Definicion operacional de la variable calidad de servicio (Y)

VARIABLE Y DIMENSION

DEFINICION OPERACIONAL

INDICADOR

Empatia

Capacidad de
respuesta

CALIDAD DE

Seguridad
SERVICIO

Fiabilidad

Elementos
tangibles

Conocimiento de atender a los
demas como se desearia que lo
atiendan a uno.

Conocimiento de ofrecer

oportunamente sus servicios

Conocimiento de sus operaciones
para que tengan cero errores

Conocimiento que deben cumplir con
lo que se han comprometido a
entregar

Conocimiento de cédmo se encuentra
su infraestructura, personal vy
equipos.

Atencion individualizada

Horarios de atencion

Preocupacion de intereses del usuario

Informacién oportuna

Servicio rapido

Disposicién de ayuda
Comportamiento de confianza
Conocimiento de procesos
Personal cortés

Cumplimiento de ofrecimiento
Desempefio de buen servicio
No caer en el error

Equipos de aspecto modernos

Instalaciones fisicas atractivas

Materiales del servicio visualmente

atractivo

Fuente: En base a los criterios de Hoffman, K. y Bateson, J., 2012.
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CAPITULO Illl: METODOLOGIA

3.1 Diseiio metodolégico

El objetivo del presente estudio radica en dar respuesta a las interrogantes
planteadas para identificar como la personalidad del trabajador influye en el
servicio que ofrece a la clientela del Operador Logistico New Transport. Por ello
se considera que la investigacion es “aplicada” con un enfoque cuantitativo,
puesto que la recaudacion de datos se llevd a cabo con la aplicacién
cuestionarios con preguntas cerradas, que permitieron la obtencion de una

mayor informacion con respecto a cada variable analizada.

La Investigacion Aplicada busca identificar los problemas y brindar las posibles
soluciones, se plantean preguntas con la finalidad de identificar el por qué, como
y cuando de lo que se desea investigar; logrando asi describir las caracteristicas

mas importantes de la investigacion (Hernandez, S. et al ,2014).

Ademas, se realizé un estudio “descriptivo correlacional” y “no experimental
transeccional”’, puesto que se busca identificar la correlacion habida entre la
variable “Personalidad” y “Calidad de Servicio”, realizando la recoleccion de
datos en determinado momento con la finalidad de explicar el estado actual de

las variables y analizar la interrelacion en dicho lapso de tiempo.

Segun Hernandez, R. (2014), los estudios descriptivos busca especificar
propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendbmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. Entendemos que
pretende medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta
sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no

es indicar como se relacionan éstas.
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El diagrama que se propone es el siguiente:

-

Doénde:

M = Muestra
Ox = Personalidad
Oy = Calidad de Servicio

R = Relaciéon

3.2 Diseno muestral

3.2.1 Poblacion

La poblacion objeto de estudio estara constituida por 2 grupos, el primero
conformado por 130 colaboradores del Operador Logistico New Transport y el

segundo grupo conformado por 125 clientes de la misma empresa.

Cabe mencionar que para el primer grupo se consideraran a todos los
trabajadores de ambos sexos y que se encuentren laborando por un tiempo
no menor a 6 meses. Mientras que para el segundo grupo se tomara en cuenta

a todos los clientes del operador logistico, sin excepcion.
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3.2.1 Muestra

La presente investigaciéon analizo dos grupos muéstrales, el primero
conformado por los colaboradores del operador logistico New Transport y el
segundo grupo conformado por sus clientes. Para determinar la cantidad de

personas a evaluar se aplico la férmula de muestra infinita:

EzﬁquEN
e?!(N—-1)+ Z%?=p=q

m:

Dénde:

m = Muestra.

N = Poblacién.

Z = Nivel de confianza.

p = Proporcion de la poblacion aproximada del fendmeno.

g = Proporcién de la poblacion que no presenta el fendmeno.

e = Nivel de precision absoluta o intervalo de confianza.

3.2.1.1 Muestreo probabilistico — Grupo A

El primer grupo muestral esta conformado por los colaboradores del
operador logistico New Transport, para determinar la cantidad de

personas a evaluar se consideraron los siguientes valores:

o Error Nivel de Valor de Z calculado
Confianza en tahlas
1 Q9 iy 258
5 o5 %o 1.96
[ b ) Yy I 645

60



VARIABLE CALCULO VALOR

Z2 Al 95% = (1.96)? 3.84
p 50% 0.5
q 1-0.05 0.5
e? (0.05)? 0.0025
N Cantidad de colaboradores 130
N -1 130-1 129

Reemplazando los valores en la férmula de muestra infinita se obtiene el

siguiente resultado:

B 3.84 0.5 * 0.5 130
™= 0.0025 « 129) + 3.84 0.5 % 0.5

m = 97.31 colaboradores

Ademas se aplico la Férmula de muestra ajustada:

! VARIABLE CALCULO VALOR

n

n= =— n ? ?
!
14+ M /N n' 97.31 97.31
N 130

Reemplazando los valores en la formula de muestra ajustada se obtiene el

siguiente resultado:

n=_ 97.31
1.75

n= 56 colaboradores
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3.2.1.2 Muestreo probabilistico — Grupo B

El segundo grupo muestral esta conformado por los clientes del
operador logistico New Transport, para determinar la cantidad de

personas a evaluar se consideraron los siguientes valores:

Nivel de Valor de 7 caleulado
il Confianza en tablas
1 949 Yy 258
5 95 Y% 1.96
[ o) Yo |.645
VARIABLE CALCULO VALOR
Z? Al 95% = (1.96)? 3.84
p 50% 0.5
q 1-0.05 0.5
e? (0.05)? 0.0025
N Cantidad de clientes 125
N -1 125-1 124

Reemplazando los valores en la formula de muestra infinita se obtiene

el siguiente resultado:

_ 3.84 % 0.5 * 0.5 =125
~(0.0025 % 124) + 3.84 % 0.5 * 0.5

m

m = 94.49 clientes

Ademas se aplicé la Formula de muestra ajustada:

! VARIABLE CALCULO VALOR

n

N = — n ? ?
!
1+ 7/ N n' 94.49 94.49
N 125
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Reemplazando los valores en la formula de muestra ajustada se obtiene el

siguiente resultado:

n=_94.49
1.76

n = 54 clientes

3.2.1 Criterios de inclusion y exclusién
Se consideraron los siguientes aspectos para la delimitacion de la poblacion:
a) Criterios de inclusién:

e Colaboradores:
- Delas tres sedes
- Tiempo de permanencia de 6 meses a mas

e Clientes:
- Todos

- Todas las temporadas

e Criterios de exclusién: ninguno

3.3 Técnica de recoleccion de datos
La técnica utilizada en el presente trabajo de investigacion es el cuestionario, el

cual sera aplicado a los colaboradores y clientes del Operador Logistico New

Transport.
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3.3.1 Cuestionario Big Five

Para analizar la variable Personalidad se aplicara el cuestionario Big
Five. Este instrumento consta de 132 preguntas, de las cuales se
distribuyen 12 items para cada subdimension. Ademas contiene las
siguientes alternativas de respuesta: 1 = completamente falso para mi, 2
= bastante falso para mi, 3 = ni verdadero ni falso para mi, 4 = bastante
verdadero para mi, 5= completamente verdadero para mi (Torreblanca,
L., 2017).

La mayor parte de los rasgos de personalidad, a pesar de las barreras
del lenguaje o la cultura, estos cinco factores han demostrado un rico
marco conceptual para la integracion de diversos hallazgos de
investigacion y la teoria en la psicologia de la personalidad (Torreblanca,
L.,2017).

El cuestionario “BIG FIVE” fue originalmente elaborado por dos equipos
de investigacion: Paul Costa y Robert McCrae (en el National Institutes
of health), y Warren Norman (en la Universidad de Michigan) Lewis
Goldberg (en la Universidad de Oregon), quienes tomaron rutas
diferentes sin embargo llegaron a los mismo resultados a través de un
cuestionario que consta de 132 items, a las cuales se da respuesta de

acuerdo a una escala tipo Likert. (Torreblanca, L., 2017)

Este cuestionario sera aplicado a los colaboradores de la empresa New
Transport, a través de este instrumento se analizara la variable
personalidad, se aplicé con la autorizacion del Gerente de Operaciones
de Exportacion de New Transport. Por lo tanto, se tomara el cuestionario
“‘BIG FIVE” a los 56 colaboradores, distribuidos en 3 grupos de 15
colaboradores y un grupo de 11 colaboradores. Cabe mencionar que el
tiempo de duracion de cada cuestionario es de 30 minutos para cada

persona.
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3.3.2 Cuestionario en base al modelo SERVPERF

Este cuestionario sera aplicado a los colaboradores de la empresa New
Transport, a través de este instrumento se analizara la variable calidad

de servicio.

El modelo SERVPERF fue presentado por Joseph Cronin y Steven
Taylor en 1992, en el cual plantean medir la calidad del servicio a través
del estudio de las percepciones de los usuarios a través de un
cuestionario que consta de 22 items, a las cuales se da respuesta de

acuerdo a una escala tipo Likert.

Cabe mencionar que se aplicaran el cuestionario en su forma original,
s6lo se modificara la escala de medicién segun los parametros
establecidos de acuerdo con las caracteristicas de los servicios
brindados por New Transport. Las alternativas a presentar seran las
siguientes: 1 = totalmente en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 =

indiferente, 4= de acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo.

La aplicacién del instrumento se realizara a través de Gerente de
Operaciones de Exportacion de New Transport, ya que segun las
politicas de la empresa no pueden permitir el contacto de terceras
personas con sus clientes. Por lo tanto, se enviara el cuestionario en
archivo Excel a la persona indicada anteriormente para que él lo remita

a sus clientes via correo electrénico.

3.3.1 Confiabilidad del instrumento
Para analizar la fiabilidad de los instrumentos se aplicara el método estadistico

de Alfa de Cronbach, considerando los valores de coeficientes sugeridos por
George y Mallery (2003):
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e “Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

e Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

e Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

e Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

e Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable”

Tabla 8.
Sintesis de procesamiento de casos
N %
Valido 10 100,0
Casos Excluido® 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacioén por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Tabla 9.

Confiabilidad del cuestionario Big Five

Alfa de Cronbach N de elementos

,837 132

Tabla 10.

Confiabilidad del cuestionario en base al modelo Servperf

Alfa de Cronbach N de elementos

,897 22
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La fiabilidad del cuestionario que analiza la personalidad es de 0.837 y el
cuestionario que evalua la calidad del servicio obtuvo 0.897, comparando los
resultados con la escala de Alfa de Cronbach, se ubican en el rango de

BUENO, aceptando la fiabilidad de los instrumentos.

3.4 Técnica estadistica para el procesamiento de la informacién

El analisis de los resultados sera de manera continua, una vez recolectada la
informacion, para su organizacion y analisis se creé una base de datos usando

el programa Excel y el procesamiento en SPSS, lo cual permitira obtener:

e Eleccion de tipo estadistico para la contratacién de las hipdtesis,
realizando la “prueba de normalidad”.

e Tablas de frecuencia y porcentajes.
e Elaboracion de figuras.

e Analisis inferencial de la contratacion de las hipotesis.

Para la contrastacion de los resultados, se aplicara la técnica Rho de
Spearman, asi mismo, se representaran los resultados de los cuestionarios a

través de tablas y graficos dinamicos para mayor comprension.

3.5 Aspectos éticos

La ética se refiere a los principios o conjunto de normas que rigen la conducta
y actuar de las personas, la cual también abarca parametros y actividades a
considerar al momento de desempefar nuestra profesion, ademas establece
conciencia sobre la responsabilidad que se debe tener al ejecutar nuestra

labor.

La informacion expuesta en la presente investigacion esta sujeta a la realidad
puesto que ha sido obtenida directamente de los colaboradores y clientes de
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la empresa New Transport, ademas a través del apoyo del Sub Gerente de
Exportaciones Maritimas de dicha empresa se dio a conocer la finalidad del

estudio y brind6 su apoyo para la obtencién de la data.

Cabe mencionar que el valor ético de presente estudio radica la veracidad de
la informacion y su caracter objetivo en virtud a la aplicaciéon del método
cientifico, ademas, se respetd la confidencialidad de la informacion por ser de

gran valor para la compania.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Resultados de la investigaciéon

El capitulo esta referido a la presentacion de los resultados obtenidos durante
el trabajo de campo para determinar la relacién que existe entre la personalidad
del colaborador y la calidad de servicio a los clientes del Operador Logistico

New Transport, periodo 2018.

4.1.1 Prueba de normalidad

Se esta realizando un trabajo de investigacion correlacional, por lo que, para
elegir la prueba estadistica, que puede ser Paramétrica (Correlacion de
Pearson) o no paramétrica (Rho de Spearman), para ello realizamos la prueba

de normalidad, mostrando la siguiente tabla:

Tabla 11.
Pruebas de normalidad
Kolmogoérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Energia ,368 54 ,000 ,632 54 ,000
Afabilidad ,358 54 ,000 ,635 54 ,000
Teson ,349 54 ,000 ,636 54 ,000
Estabilidad Emocional 415 54 ,000 ,604 54 ,000
Apertura mental ,406 54 ,000 ,612 54 ,000
Personalidad 415 54 ,000 ,604 54 ,000
Calidad de servicio ,355 54 ,000 ,703 54 ,000

a. “Correccion de significacion de Lilliefors”

En la tabla 11 se evidencia el céalculo de la prueba de normalidad, en este
caso los datos superan 50, por o que tomaremos los resultados de la prueba
de Kolmogdrov-Smirnov, donde la significacion tiene como valor 0.000 en
todas las dimensiones, siendo este menor a 0.05, entonces los datos nos son
normales por lo que usaremos la prueba no paramétrica de Rho de

Spearman, para la contratacién de las hipotesis.
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4.1.2 Resultados de la variable personalidad

En la dimension energia de la personalidad, 56 colaboradores encuestados,
respondieron que el 44.64% (25) son dinamicos y activos, y el 55.36% (31)
son indiferentes a la forma de ser dinamicos, activos, son personas calladas,
evitan los riesgos, son a veces sedentarios, evitan tener varias actividades,

a la vez, no son sobresalientes, prefieren no llamar la atencion.

Tabla 12.
Frecuencia de la dimensién energia
Frecuencia Porcentaje
Valido Completamente FALSO para mi 0 0,00

Bastante FALSO para mi 0 0,00
Ni VERDADERO ni FALSO parami 31 55,36
Bastante VERDADERO para mi 25 44,64
Completamente VERDADERO 0 0,00
para mi
Total 56 100,00

FRECUENCIA DE LA
DIMENSION ENERGIA
B0.00% 55.36%
50.00% | 44.64%
0.00 =
30.00
20.00%
10,009
0.00% 0.00% 0.00%
' PAONY ooy S
para m mara mi

Figura 3. Frecuencia de la dimension energia
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En la dimension afabilidad de la personalidad, 56 colaboradores
encuestados, respondieron que el 58,93% (33) son altruista, amigables y
generosos, Yy el 41,07% (23) son indiferentes en su forma de ser, nos son

cordiales, ni gentiles con los demas, no indiferentes a colaborar dentro de su

area de trabajo.

Tabla 13.

Frecuencia de la dimension afabilidad

Frecuencia Porcentaje

Completamente FALSO para mi 0 0,00
Bastante FALSO para mi 0 0,00
Ni VERDADERO ni FALSO para

, 23 41,07
mi

Valido
Bastante VERDADERO para mi 33 58,93
Completamente VERDADERO
) 0 0,00

para mi
Total 56 100,0

58.93%

-

FRECUENCIA DE LA DIMENSION
AFABILIDAD
. 41.07%

Figura 4. Frecuencia de la dimensién afabilidad
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En la dimension teson de la personalidad, 56 colaboradores encuestados,

respondieron que el 50% (28) son reflexivas, ordenadas diligentes, y el 50%

(28) son indiferentes en su forma de ser, nos son persistentes, no son muy

ordenados, tienen algunas dificultades cuando encuentran algun obstaculo.

Tabla 14.

Frecuencia de la dimension teson

Frecuencia Porcentaje

Valido  Completamente FALSO para mi 0 0,00

Bastante FALSO para mi 0 0,00

Ni VERDADERO ni FALSO parami 28 50,00

Bastante VERDADERO para mi 28 50,00

Completamente VERDADERO para 0 0,00

mi

Total 56 100,00

50.00%
P

FRECUENCIA DE LA DIMENSION
TESON
s

Figura 5. Frecuencia de la dimensién tesén
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En la dimensién estabilidad emocional de la personalidad, 56 colaboradores
encuestados, respondieron que el 67.86% (38) son emotivas, tranquilas, de
buen humor, estables y el 32,14% (18) son indiferentes en su forma de ser,
puede ser estresantes, algunos de ellos no controlan sus impulsos, A veces
no tiene paciencia, sus enfados a veces no tienen paciencia y algunas veces
no controlan su enojo, lo cual se refleja en sus expresiones tanto verbales y

no verbales.

Tabla 15.

Frecuencia de Ia dimension estabilidad emocional

Frecuencia  Porcentaje

Valido  Completamente FALSO para mi 0 0,00
Bastante FALSO para mi 0 0,00
Ni VERDADERO ni FALSO parami 18 32,14
Bastante VERDADERO para mi 38 67,86
Completamente VERDADERO O 0,00
para mi
Total 56 100,00

FRECUENCIA DE LA DIMENSION
ESTABILIDAD EMOCIONAL

. 6/, .B6%
70,00 R

Figura 6. Frecuencia de la dimension estabilidad emocional
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En la dimensién apertura mental de la personalidad, 56 colaboradores
encuestados, respondieron que el 64,29% (36), la forma de ser de las
personas es de relacionarse con otras costumbres distintas a las de él y
aceptar otro tipo de opiniones; y el 35.71% (20) son indiferentes en su forma
de ser, no muestra interés por algunos temas culturales en su trabajo, no
presta atencion a las noticias de actualidad, siempre estan en su zona de

confort y suelen estar de acuerdo con lo que dicen los demas.

Tabla 16.

Frecuencia de la dimension apertura mental

Frecuen Porcent

cia aje
Véalido  Completamente FALSO para mi 0 0,00
Bastante FALSO para mi 0 0,00
Ni VERDADERO ni FALSO parami 20 35,71
Bastante VERDADERO para mi 36 64,29
Cgmpletamente VERDADERO para 0 0,00
'rlpc;tal 56 100,0

FRECUENCIA DE LA
DIMENSION APERTURA
MENTAL

40.00%
30.00%
20.00%

100, (0 0.009%, 0.00%,
0.00% AN AN

Figura 7. Frecuencia de la dimensién apertura mental
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Realizando el consolidado de la variable personalidad, los encuestados que
son 56 colaboradores responde de la siguiente manera, 67,86% (38), las
personas tiene una manera diferente de comportarse, actitud positiva, se
relaciona adecuadamente con sus demas companeros, y el 32.14% (18) son
indiferentes en su forma de ser; esto va a influir en la calidad de servicio que
brindan a los clientes cuando acuden o se contactan con la empresa por

algun servicio que requieran.

Tabla 17.

Frecuencia de la variable personalidad

Frecuencia Porcentaje

Valido = Completamente FALSO para mi 0 0,00

Bastante FALSO para mi 0 0,00

Ni VERDADERO ni FALSO parami 18 32,14

Bastante VERDADERO para mi 38 67,86

Completamente VERDADERO para 0 0,00

mi

Total 56 100,0

FRECUENCIA DE LA
PERSONALIDAD
O Y

Figura 8. Frecuencia de la variable personalidad
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4.1.3 Resultados de las dimensiones de la variable servicio de calidad

En la dimension elementos tangibles, los 54 clientes encuestados,

respondieron que el 42.6% (23), son indiferentes a la infraestructura,

personal y equipos que tiene la empresa, el 38.9% (21) respondieron estar

de acuerdo, el 11.1% (6) estan en desacuerdo y el 7.4% (4) estan totalmente

de acuerdo con la infraestructura, la apariencia pulcra de los colaboradores,

equipos modernos y brochure a la vista.

Tabla 18.

Frecuencia de la dimensién elementos tangibles

Frecuencia  Porcentaje

Valido Totalmente en 0 0,0

desacuerdo

En desacuerdo 6 11,1

Indiferente 23 42,6

De acuerdo 21 38,9

Totalmente de acuerdo 4 7,4

Total 54 100,0

Totalmente
de acuerdo

Frecuencia de la dimension elementos tangibles
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40.0%
35.0%
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desacuerdo

Figura 9. Frecuencia de la dimension de elementos tangibles
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En la dimension fiabilidad, los 54 clientes encuestados, respondieron que el
40.7% (22), son indiferentes al compromiso que tienen los colaboradores con
ellos, el 35.2% (19) respondieron estar de acuerdo, el 18.5% (10) estan en
desacuerdo y el 5.6% (3) estan totalmente de acuerdo con el cumplimiento
que les hacen los colaboradores, desempefio de un buen servicio y no caer

en errores constantemente.

Tabla 19.

Frecuencia de Ia dimension fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 10 18,5
Indiferente 22 40,7
De acuerdo 19 35,2
Totalmente de acuerdo 3 5,6
Total 54 100,0

. - -’ . L
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Figura 10. Frecuencia de la dimensién fiabilidad
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En la capacidad de respuesta, de los 54 clientes encuestados el 40.7% (22)
respondieron que son indiferentes a la entrega oportuna de sus servicios de
parte de la empresa, el 44.4% (24) respondieron estar de acuerdo con la
respuesta recibida, el 9.3% (5) estan en desacuerdo y el 5.6% (3) estan
totalmente de acuerdo con la atencion recibida, consideran que los
colaboradores brindar una comunicacion eficaz, los atienden de forma rapida,

y muestran predisposicion a brindar ayuda.

Tabla 20.

Frecuencia de la dimension capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Valido  Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 5 9,3
Indiferente 22 40,7
De acuerdo 24 44 4
Totalmente de acuerdo 3 5,6
Total 54 100,0

Frecuencia de |la dimension capacidad de
respuesta
e 40.7%
40.0% e
| 35.0% g
2. 30.0% =
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2n deszcuerdo de acuerdn
desaruerdo

Figura 11. Frecuencia de la dimensién capacidad de respuesta
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En la dimensién seguridad, los 54 clientes encuestados, respondieron que el
38.9% (21), son indiferentes a la forma de comportarse de los colaboradores
con sus clientes, 37.0% (20) respondieron estar de acuerdo, el 13.0% (7)
estan en desacuerdo y el 11.1% (6) estan totalmente de acuerdo con la
confianza que le dan los colaboradores, sus ejecutivos conocen los procesos

y son corteses con los clientes.

Tabla 21.

Frecuencia de la dimensién seguridad

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 7 13,0
Indiferente 21 38,9
De acuerdo 20 37,0
Totalmente de acuerdo 6 11,1
Total 54 100,0
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Figura 12. Frecuencia de la dimensién seguridad
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En la dimensién empatia, los 54 clientes encuestados, respondieron que el
35.2% (19), son indiferentes a la atencion de parte de los colaboradores,
48.1% (26) respondieron estar de acuerdo, el 11.1% (6) estan en desacuerdo
y el 5.6% (3) estan totalmente de acuerdo con la atencion individualizada, los
horarios que tiene la empresa y las preocupaciones que tienen los

colaboradores por los clientes.

Tabla 22.

Frecuencia de la dimension empatia

Frecuencia Porcentaje

Valido  Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 6 11,1
Indiferente 26 48 .1
De acuerdo 19 35,2
Totalmente de acuerdo 3 5,6
Total 54 100,0
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Figura 13. Frecuencia de la dimensiéon empatia
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Los 54 clientes que fueron encuestados, respondieron de la siguiente
manera: 5,6% (3) respondieron que estan en desacuerdo con la calidad de
servicio, y el 51,9% (28), respondieron que les es indiferente la manera de
como reciban la calidad de servicio; el 40.7% (22), estan de acuerdo y solo
el 1.9% (1) esta totalmente de acuerdo con los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia que reciben

los clientes del Operador Logistico New Transport.

Tabla 23.

Frecuencia de la variable calidad de servicio

Frecuencia  Porcentaje

Valido Totalmente en 0 0,0
desacuerdo
En desacuerdo 3 5,6
Indiferente 28 51,9
De acuerdo 22 40,7
Totalmente de acuerdo 1 1,9
Total 54 100,0

Frecuencia de la variable calidad de servicio

51.9%
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' 1.9%
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56%
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Figura 14. Frecuencia de la variable calidad de servicio
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4.1.4 Resultados de la contrastacion de la hipotesis

4.1.4.1 Hipétesis especifica 1: La energia de la personalidad del colaborador
se relaciona significativamente con la calidad de servicio a los clientes del

operador logistico New Transport, periodo 2018.

Entonces nos proponemos las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho:La energia de la personalidad del colaborador NO se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del

operador logistico New Transport, periodo 2018.

Ha: La energia de la personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del

operador logistico New Transport, periodo 2018.

Tabla 24.
Correlacion entre la energia y la calidad de servicio
. Calidad de
Energia .
servicio
Rho de Energia Coeficiente de 1,000 ,803"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 56 54
Calidad Coeficiente de ,803" 1,000
de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 54 54

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Considerando que cuando la significacion bilateral (P), es menor a
0.05, se acepta la hipétesis alterna (Ha) es por ello que en la tabla
24, se procedido a realizar la prueba de Rho de Spearman, el
resultado obtenido en la prueba de significancia es de 0.00, estando
dentro del margen mencionado, es por ello que se acepta la hipdtesis
alterna (Ha), este resultado se puede aplicar a otra realidad

considerando el resultado de significancia.
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41.4.2

Hipétesis especifica 2: La afabilidad de la personalidad del colaborador
se relaciona significativamente con la calidad de servicio a los usuarios

del operador logistico New Transport, periodo 2018.

Entonces se proponen las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho:La afabilidad de la personalidad del colaborador NO se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del operador

logistico New Transport, periodo 2018.

Ha:La Afabilidad de la personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del operador

logistico New Transport, periodo 2018.

Tabla 25.

Correlacion entre la afabilidad y la calidad de servicio

Afabilidad Ca“déd_ de
servicio
Rho de Afabilidad Coeficiente de 1,000 ,601™
Spearm correlacion
an Sig. (bilateral) . ,000
N 56 54
Calidad Coeficiente de ,6017 1,000
de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Considerando que cuando la significacion bilateral (P), es menor a
0.05, se acepta la hipétesis alterna (Ha) es por ello que en la tabla
25, se procedido a realizar la prueba de Rho de Spearman, el
resultado obtenido en la prueba de significancia es de 0.00, estando
dentro del margen mencionado, es por ello que se acepta la hipétesis

alterna (Ha).
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Hipétesis especifica 3: El tesdn de la personalidad del colaborador se
enlaza elocuentemente con la calidad de servicio a los usuarios del

operador logistico New Transport, periodo 2018.

Entonces se proponen las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho:El teson de la personalidad del colaborador NO se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del operador

logistico New Transport, periodo 2018.

Ha:El tesén de la personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del operador

logistico New Transport, periodo 2018.

Tabla 26.

Correlacion entre el tesén y la calidad de servicio

Tesén CaIidaTd- de
servicio
Rho de Teson Coeficiente de 1,000 ,367"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,006
N 56 54
Calidad Coeficiente de ,367" 1,000
de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,006
N 54 54

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Considerando que cuando la significacion bilateral (P), es menor a
0.05, se acepta la hipétesis alterna (Ha) es por ello que en la tabla
26, se procedido a realizar la prueba de Rho de Spearman, el
resultado obtenido en la prueba de significancia es de 0.006, estando
dentro del margen mencionado, es por ello que se acepta la hipotesis

alterna (Ha).
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4.1.4.4 Hipotesis especifica 4: La estabilidad emocional de la personalidad
del colaborador se enlaza elocuentemente con la calidad de servicio

a los usuarios del operador logistico New Transport, periodo 2018.

Entonces se proponen las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho:La estabilidad emocional de la personalidad del colaborador NO
se relaciona significativamente con la calidad de servicio a los

clientes del operador logistico New Transport, periodo 2018.

Ha: La estabilidad emocional de la personalidad del colaborador se
relaciona significativamente con la calidad de servicio a los

clientes del operador logistico New Transport, periodo 2018.

Tabla 27.

Correlacion entre estabilidad emocional y calidad de servicio
Estabilidad Calidad de

Emocional servicio

Rho de Estabilid Coeficiente de 1,000 ,465"
Spearm ad correlacion
an Emocion  Sig. (bilateral) . ,000

al N 56 54

Calidad Coeficiente de ,465™ 1,000

de correlacion

servicio Sig. (bilateral) ,000 .

N 54 54

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Considerando que cuando la significacion bilateral (P), es menor a
0.05, se acepta la hipétesis alterna (Ha) es por ello que en la tabla
27, se procedido a realizar la prueba de Rho de Spearman, el
resultado obtenido en la prueba de significancia es de 0.000, estando
dentro del margen mencionado, es por ello que se acepta la hipétesis

alterna (Ha).
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4.1.4.5 Hipotesis especifica 5: La apertura mental de la personalidad del
colaborador se relaciona significativamente con la calidad de servicio

a los usuarios del Operador Logistico New Transport, periodo 2018.

Entonces se proponen las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho:La apertura mental de la personalidad del colaborador NO se
relaciona significativamente con la calidad de servicio a los

clientes del Operador Logistico New Transport, periodo 2018.”

Ha:La apertura mental de la personalidad del colaborador se
relaciona significativamente con la calidad de servicio a los

clientes del Operador Logistico New Transport, periodo 2018.

Tabla 28.
Correlacion entre la apertura mental y la calidad de servicio
Apertur Calidad

a de
mental servicio
Rho de Apertura Coeficiente de 1,000 ,678"
Spearm mental correlacion
an Sig. (bilateral) . ,000
N 56 54
Calidad de Coeficiente de ,678" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Considerando que cuando la significacién bilateral (P), es menor a
0.05, se acepta la hipotesis alterna (Ha) es por ello que en la tabla 28,
se procedié a realizar la prueba de Rho de Spearman, el resultado
obtenido en la prueba de significancia es de 0.000, estando dentro del
margen mencionado, es por ello que se acepta la hipotesis alterna
(Ha).
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4.1.4.6 Hipotesis general: La personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los usuarios del

Operador Logistico New Transport, periodo 2018.

Entonces se proponen las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho: La personalidad del colaborador NO se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del

Operador Logistico New Transport, periodo 2018.

Ha: La personalidad del colaborador se relaciona significativamente
con la calidad de servicio a los clientes del Operador Logistico

New Transport, periodo 2018.

Tabla 29.
Correlacién entre la personalidad y la calidad de servicio
Personalidad Calidéd.de
servicio
Rho de Personalidad Coeficiente de 1,000 ,838"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 56 54
Calidad de Coeficiente de ,838" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Considerando que cuando la significacion bilateral (P), es menor a
0.05, se acepta la hipotesis alterna (Ha) es por ello que en la tabla
29, se procedidé a realizar la prueba de Rho de Spearman, el
resultado obtenido en la prueba de significancia es de 0.00, estando
dentro del margen mencionado, es por ello que se acepta la
hipotesis alterna (Ha), este resultado se puede aplicar a otra

realidad considerando el resultado de significancia.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1 Discusion de resultados

En el presente acapite se ha realizado la discusion de resultados de analisis
realizado para estudiar “La personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del Operador
Logistico New Transport, periodo 2018.”, para una muestra de 56 colaboradores

y 54 clientes de new Transport.

5.1.1 Hipotesis Especifica 1

“La energia de la personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del Operador

Logistico New Transport, periodo 2018”

Respecto a la variable energia de la personalidad, la mayor parte de los
colaboradores evaluados (55.36%) se muestran indiferentes a la forma de
ser dinamicos y activos, no reflejan una actitud positiva ni negativa sobre su
rendimiento laboral, no demuestran disposicion para esforzarse para mejorar
su desempeno, no manifiestan una actitud competitiva por ende no dan

importancia a demostrar sus capacidades.

Segun Baltazar y Chirinos (2014), una persona enérgica es dindmica, activa,
sobresaliente, tiene facilidad de palabra, dominante y locuaz, una persona
con dichas cualidades es capaz de realizar sus labores de manera eficiente
ya que posee una actitud positiva que a su vez le permite sentirse mas feliz,
realizar sus tareas cotidianas con mayor facilidad, contribuye con el logro de

las metas organizacionales y motiva a las personas que lo rodean.

88



Segun lo expuesto por los autores Baltazar y Chirinos, la energia de la
persona influye sobre su desempeno. Los resultados obtenidos en la
presente investigacion indican que la mayoria del personal no muestra una
actitud positiva ni negativa sobre la energia con la que desempefan sus
labores, dando a entender que desconocen como dicho aspecto influye sobre

su desempefo laboral y simplemente cumplen con su trabajo.

Asi mismo, con respecto a la calidad del servicio, el 5,56% de los usuarios
entrevistados respondieron que no estan de acuerdo con el servicio brindado
y el 40.74% son indiferentes a la forma como reciben el servicio, es decir,
qgue no tienen una percepcion positiva ni negativa sobre el tiempo en el que
son atendidos, la disposicion de ayuda que demuestra el personal, la rapidez

con que solucionan sus problemas, entre otros aspectos.

Segun Sandoval Chavez, Hinojosa Escajeda, & Sandoval Chavez (2017), la
calidad del servicio se determina a partir de 5 dimensiones, una de ella es la
calidad de respuesta, la cual viene a ser la disposicion y energia que
transmiten los colaboradores para brindar un servicio rapido y eficaz a los
clientes, caso contrario estos se sentiran insatisfechos con la atencion

recibida.

Se identificd una semejanza con lo expuesto por los autores mencionados en
el parrafo anterior, ya que en ambos estudios se muestra que la percepcion
de los clientes surge de la forma como reciben el servicio, en el presente
estudio se identificé que los colaboradores no reconocen la importancia de
la energia con que desempenan sus labores, por ende tienen una capacidad
derespuesta bajay como consecuencia los clientes no tienen una percepcion

positiva sobre el servicio recibido.

89



5.1.2 Hipoétesis Especifica 2

“La afabilidad de la personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del Operador

Logistico New Transport, periodo 2018”

Con respecto a la afabilidad de la personalidad de los colaboradores, el
58,93% se consideran personas altruistas, amables y generosas; mientras
que el 41,07% afirman no conocer al cien por ciento su forma de ser, son
indiferentes, no son cordiales con los demas, no son conscientes de las
consecuencias que sus actos pueden llegar a tener sobre los demas, no se
interesan por problemas ajenos y no saben cémo actuar ante desgracias de
terceros. Ademas, el 48.1% de los clientes denota indiferencia con respecto
al trato que brindan los colaboradores de New Transport, lo cual refleja que
la empresa aun no ha logrado establecer una relacién mas cercana a sus

clientes.

Respecto a ello, Sandoval Chavez, Hinojosa Escajeda, & Sandoval Chavez
(2017), afirma que la confianza y empatia son de gran importancia para
ofrecer un servicio de alto nivel, ya que a través de dichas habilidades los
colaboradores muestran su interés y el nivel de atencion individualizada que
poseen hacia sus clientes, los cual los conlleva a establecer una relacion de

confianza y comprensién mutua.

Ademas, Garcia, A. (2016) considera que los empleados representan el
enlace directo con el publico, por ello deben ser capacitados para orientar su
desempeno hacia la satisfaccion del cliente, demostrando interés sobre sus
requerimientos y expresando empatia frente a los problemas que afronten a
fin de que cada cliente se sienta importante, para ello es importante que los
colaboradores los atiendan con cortesia y sean receptivos en los encuentros

con el cliente.
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Se evidencia una semejanza entre la presente investigacion y los argumentos
de los autores mencionados en los parrafos precedentes, ya que reflejan la
importancia de la afabilidad con que los colaboradores atienden a los clientes,
ya que estos perciben su y sienten mayor confianza cuando la persona

demuestra empatia ante sus problemas o preocupaciones.

5.1.3 Hipoétesis Especifica 3

“El teséon de la personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del Operador

Logistico New Transport, periodo 2018”

En cuanto a la relacion del tesén de la personalidad y la calidad del servicio
que ofrece el personal de New Transport, el 50% son reflexivas, ordenadas,
diligentes y persevantes, mientras que los demas son indiferentes a su forma
de ser. Sin embargo, el 40.7% de los clientes se muestran indiferentes en
cuanto al compromiso que demuestra el personal para cumplir con el servicio

prometido, la fiabilidad del servicio no es percibido adecuadamente.

Respecto a ello CEPAM (2013), hace referencia a como el cliente evalua el
servicio y la atencion recibida con respecto a la atencion recibida, este autor
considera que el cumplimiento del servicio prometido de forma oportuna es
una caracteristica de gran importancia para considerar que el servicio fue

efectivo.

Ademas, la promesa basica es una de las caracteristicas relevantes del
servicio al cliente, ya que permite medir si el servicio es coherente con las
expectativas del cliente, por ello cuando el cliente decida tomar el servicio, la
empresa debe asumir su oferta y cumplir con lo prometido en un inicio
(Garcia, A., 2016).

Seidentifica una semejanza entre los resultados de la presente investigacion
y los argumentos de CEPAM y Garcia, ya que ambos autores que indican

como la ausencia de teson en la personalidad del colaborador dificulta el
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cumplimiento del servicio prometido, debido a la ausencia de

responsabilidad, orden, compromiso y perseverancia.

5.1.4 Hipé6tesis Especifica 4

“La estabilidad emocional de la personalidad del colaborador se
relaciona significativamente con la calidad de servicio a los clientes del

Operador Logistico New Transport, periodo 2018”

En la dimension Estabilidad Emocional de la personalidad, el 67.86% de los
colaboradores encuestados son emotivas, tranquilas, tienen buen humor y
son emocionalmente estables; mientras que el 32,14% desconocen cdmo es
su forma de ser, puede ser estresantes, algunos de ellos no controlan sus
impulsos, a veces no tienen paciencia y algunas veces no controlan su enojo,

lo cual se refleja en sus expresiones verbales y no verbales.

Segun la corriente americana que estudia la calidad del servicio considera
que los trabajadores deben inspirar credibilidad y confianza a través de su
trato con el cliente, ya que de esta forma transmiten profesionalidad y

seguridad. (Sandoval Chavez, Hinojosa Escajeda, & Sandoval Chavez, 2017)

Asi mismo, CEPAM (2013) afirma que el lenguaje corporal, se produce al
sostener un encuentro presencial, ya que la comunicacion se lleva a cabo a
través de expresiones faciales, contacto visual y movimientos corporales,
ademas se debe tener en cuenta que los mensajes tanto verbales como no
verbales pueden ser interpretados de diversas maneras, lo cual varia segun

el estado de animo del individuo y la forma en la que se expresa.

Asi mismo, con respecto a la calidad de servicio, el 11.1% de los clientes
entrevistados respondieron que estan totalmente de acuerdo con la confianza
que les brindan los colaboradores y el 13% de los clientes entrevistados estan
en desacuerdo con la informacién que les brinda los colaboradores, es decir

que no confia en la informacion brindada por los representantes de la
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empresa ya que al momento que se dirige a los usuarios se muestran

desorientado.

Considerando lo expresado en la presente investigacion y los estudios
citados lineas arriba, encontramos una correlacion directa entre la Estabilidad
Emocional y la calidad del servicio, ya que el estado de animo del colaborador
serefleja en su comportamiento y por ende en sus expresiones tanto verbales

como no verbales.

5.1.5 Hipoétesis Especifica 5

“La apertura mental de la personalidad del colaborador se relaciona
significativamente con la calidad de servicio a los clientes del Operador

Logistico New Transport, periodo 2018”

En la dimension Apertura mental de la personalidad, el 64,29% de los
trabajadores entrevistados consideran que segun su forma de ser suelen
relacionarse con otras costumbres y estan abiertos a otras opiniones; por otro
lado, el 35.71% consideran que no muestra interés por algunos temas
culturales en su trabajo, no presta atencion a las noticias de actualidad,
siempre estan en su zona de confort y suelen estar de acuerdo con lo que

dicen los demas.

Robbins, S. y Judge, T. (2013), consideran que “los recursos humanos son
un tesoro esta oculto y disperso en regiones distantes, actualmente las
organizaciones buscan talentos de alta competitividad y bajo costo (...) la
Unica barrera para la integracion de esos talentos esta en las diferencias
culturales entre los pueblos, lo cual implica diferentes personalidades y

estilos de trabajo”.

Asi mismo, con respecto a la calidad del servicio, el 7.4% estan totalmente
de acuerdo con la infraestructura, la apariencia por lo que respetan las
decisiones y costumbres de los clientes es por ello que les ofrece un trato

especial cuando se tienen que esperar un poco mas del promedio.
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El analisis de los resultados de la presenta investigacion y el analisis
realizado en el estudio citado lineas arriba, denotan la importancia de la
apertura mental en el ambito laboral, ya que actualmente nos encontramos
con personas de diversas culturas en el trabajo, ya sean socios, compareros,
proveedores o clientes, y es de vital importancia entablar una buena relacion

con ella dejando en bienestar de la organizacion a la que se representa.
5.1.6 Hipo6tesis general

“La personalidad del colaborador se relaciona significativamente con la
calidad de servicio a los usuarios del Operador Logistico New

Transport, periodo 2018.”

En cuanto a la relacion de la personalidad y la calidad del servicio que ofrece
los colaboradores de New Transport, el 52% del total de clientes indican que
les es indiferente la manera de como perciben la calidad de servicios en sus
gestiones rutinarias, también comentaron que toman mucha importancia el
servicio cuando se presenta un inconveniente en la gestién para la rapida
solucion. Por otro lado, el 32% de los colaboradores es indiferente a las
dimensiones de su personalidad, por lo que desconocen de qué manera ésta

puede influir sobre su comportamiento.

Segun CEPAM (2013) resalta que la comunicacion verbal es de suma
importancia ya que los colaboradores que tienen contacto directo con los
usuarios finales deben brindar soluciones inmediatas a cualquier problema
que se presente. Asi mismo, Campifia, G y Fernandez, M. (2016) indica que
la satisfaccion del cliente es un factor importante para que un negocio sea
rentable, por lo que considera tres puntos importantes: Lealtad, difusion

gratuita y participacion en el mercado.

El analisis de los resultados de la presente investigacion y el analisis
realizado en el estudio citado lineas arriba, denotan significativa importancia
como la personalidad de cada colaborador de New Transport se refleja en la
atencion al cliente, para ello la comunicacién verbal efectiva se relaciona
directamente con el servicio al cliente, teniendo como resultado la

satisfaccion al cliente.
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1.

CONCLUSIONES

La dimension energia de la personalidad de los colaboradores se relaciona con
la calidad de servicio que brinda a los clientes, ya que el 55% de los
colaboradores responden negativamente a la dimension energia, lo cual es
percibido por los clientes, puesto que el 46% no identifica adecuadamente la
capacidad de respuesta de los trabajadores ya que en ocasiones no reciben
informacion oportunamente, se presentan demoras en los tramites aduaneros

asi como en la recepcion o entrega de contenedores para su embarque.

Respecto a la dimensiéon afabilidad, el 59% del total de colaboradores
encuestados alegan ser personas altruistas, amigables, generosas y solidarias;
respecto a ello, tan soélo el 41% de los clientes perciben dichas aptitudes, puesto
que alegan que los trabajadores expresan empatia cuando se presentan
problemas en sus operaciones de comercio exterior y procuran brindar su apoyo
ofreciendo alternativas de solucion para superar el inconveniente y evitar que

sean perjudicados.

En cuanto a la dimension tesén de la personalidad, el 50% de los colaboradores
se consideran personas reflexivas, firmes, decididas, perseverantes y diligentes;
respecto a ello, el 41% de los clientes reconocen la fiabilidad del servicio, ya que
afirman recibir una atencioén personalizada que se adecua a su forma de trabajo,
ademas manifiestan que los trabajadores respetan los puntos acordados en las
negociaciones y procuran cumplir con lo ofrecido, ademas identifican un bajo

indice de errores.

En cuanto a la dimension estabilidad emocional el 68% de los colaboradores se
consideran emocionalmente estables; respecto a ello el 64% de los clientes
expresaron sentir mayor confianza y seguridad con el servicio ya que el personal
demuestra tener control frente a problemas propios del giro de negocio y buscar

la mejor solucioén evitando el perjuicio del cliente.
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5. Respecto a la dimension apertura mental el 64% de los colaboradores se
consideran personas con facilidad para relacionarse con los demas,
permitiéndoles compartir experiencias, costumbres, culturas y estar a la
vanguardia. Esto se refleja en la calidad del servicio que ofrecen, ya que tienen
buen trato y brindan informacion novedosa sobre el contexto del comercio
exterior manteniendo a sus clientes actualizados, hecho que es percibido por el

39% de los usuarios finales.

6. La personalidad de los colaboradores repercute en la calidad de servicio que
brindan, al respecto se identificé que el 32% del personal es indiferente a las
dimensiones de su personalidad, por lo que desconocen de qué manera ésta
puede influir sobre su comportamiento y actuar. Lo cual es percibido por el 52%
de los clientes, quienes se muestran indiferentes al servicio recibido por New
Transport, puesto que no se sienten completamente satisfechos ya que en
ocasiones no reciben un trato cortes, la atencion no es oportuna y sienten que

la empresa no siempre vela por sus intereses.
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1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa implemente un sistema automatico de
notificaciones, a través del cual se informe a los clientes sobre el status actual
de sus despachos y se comunique en caso de necesitar informacion adicional
para los tramites aduaneros, ademas el personal debe ser capacitado para
el correcto uso de dicho sistema a fin de brindar informaciéon oportuna y
procurar la celeridad en los tramites. Asimismo establecer un programa
regular de pausas activas que permita reducir la fatiga laboral, recuperar
energia, aminorar el estrés e incrementar la capacidad de concentracion de
sus colaboradores a fin de mejorar su desempefo e incrementar su

capacidad de respuesta para con los requerimientos de los clientes.

El area de recursos humanos de la empresa New Transport debe establecer
un programa de reuniones interactivas que incluyan actividades que permitan
desarrollar la inteligencia emocional de los colaboradores, de esta manera
los colaboradores estableceran vinculos entre ellos permitiéndoles
establecer vinculo cercanos, mejorar su comunicacién, desarrollar su
capacidad de empatia, trabajar en equipo, transmitir confianza a las demas
personas, percibir lo que los clientes requieren para atender a sus

necesidades de la mejor manera posible.

Para desarrollar el teson de los colaboradores se recomienda que la empresa
incluya el cumplimiento dentro de su cultura de calidad, estableciendo
parametros para las negociaciones que aseguren el cumplimiento del
servicio ofrecido. Ademas debe evaluar constantemente este aspecto a
través de encuestas o llamadas periddicas a sus clientes para verificar que
se esté cumpliendo con lo prometido, considerando que este es un elemento
determinante para la decision del cliente y constituye los principios para

brindar el mejor servicio.
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4. La empresa debe impartir charlas sobre el autocontrol dirigido a su personal,
dando a conocer técnicas que les permita controlar sus emociones e
impulsos en circunstancias en las que se encuentren bajo presién, de tal
manera que desarrollen sus propios métodos para afrontar dichas
situaciones y mantengan la calma para continuar con sus labores y brinden

una atencién adecuada a los clientes.

5. Se recomienda que New Transport desarrolle un programa de
capacitaciones, procurando que los colaboradores desarrollen sus
conocimientos técnicos y operativos relacionados al comercio exterior. Asi
mismo, debe promover el desarrollo de proyectos innovadores enfocados a
la mejora de la calidad de servicio, a través de la cual contribuyan con ideas
creativas y novedosas que mejoren la forma como se llevan a cabo los
diferentes servicios que brindan, de tal manera que se brinde una atencion

individualizada a cada cliente a fin de procurar su satisfaccion.

6. Serecomienda evaluar a los colaboradores tanto a los que conocen como a
los que desconocen su personalidad a través de pruebas psicologicas y
darles a conocer el resultado explicandoles en qué consisten las
dimensiones de la personalidad para que cada uno las identifique y en forma
conjunta evaluen como puede llegar a influir en su comportamiento y por
ende en su desempefo laboral. Adicionalmente se debe hacer un
seguimiento continuo de las perspectivas de los clientes, a través de
encuestas y visitas periddicas a fin de recabar informacion y sugerencias para

mejorar el servicio que se brinda.
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ANEXO N? 1: LA PERSONALIDAD DEL COLABORADOR Y LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS CLIENTES EN EL OPERADOR
LOGISTICO NEW TRANSPORT, PERIODO 2018

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES E

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General

JEn qué medida la
personalidad del colaborador
“se relaciona con la calidad
de servicio a los clientes del
Operador”  Logistico New
Transport, periodo 20187

Objetivo General

Demostrar la relacion entre
la personalidad del
colaborador y la calidad de
servicio a los clientes del
Operador Logistico New
Transport, periodo 2018.

Hipotesis General

La personalidad del
colaborador “se relaciona
significativamente con la

calidad de servicio a los

clientes del Operador
Logistico” New Transport,
periodo 2018.

Problemas Especificos

¢De qué manera la Energia
de la personalidad del
colaborador se relaciona
con la calidad de servicio a
los clientes del Operador
Logistico New Transport,

periodo 20187

;De qué manera la
Afabilidad de la
personalidad del

colaborador “se relaciona
con la calidad de servicio a
los clientes del Operador

a)

Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre
la Energia de la
personalidad del
colaborador y la calidad de
servicio a los clientes del
Operador Logistico New

Transport, periodo 2018.

Determinar la relacion entre
la Afabilidad de la
personalidad del
colaborador y la calidad de
servicio a los clientes del
Operador Logistico New

Hipotesis Especificas

La Energia de la
personalidad del colaborador
se relaciona
significativamente con la
calidad de servicio a los
clientes del operador
Logistico New Transport,
periodo 2018.

La Afabilidad de la
personalidad del colaborador
“se relaciona
significativamente con la
calidad de servicio a los

Logistico” New Transport, Transport, periodo 2018. clientes del Operador
periodo 20187 Logistico New Transport,
periodo 2018.

b)

d)

e)

Variable X
Personalidad

Energia
* Dinamismo
* Dominancia

Afabilidad
* Cooperacién/empatia
* Cordialidad/amabilidad

Tesoén
* Escrupulosidad
* Perseverancia

Estabilidad emocional
* Control de emociones
* Control de impulsos

Apertura mental
* Apertura a la cultura
* Apertura a la experiencia

Tipo de Investigacion

Aplicada

Disefio de Investigacion

No experimental transeccional,
descriptivo, correlacional

Técnica
Encuesta

Poblacién
* 130 colaboradores de New
Transport
* 125 clientes de New
Transport
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES, METODOLOGIA
DIMENSIONES E INDICADORES
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas Variable Y
Calidad de servicio Muestra
c) ¢De qué manera el Teson | c¢) Determinar la relacion c) ElI Tesé6n de Ila | a) Empatia 56 colaboradores de New
de la personalidad del entre el Teson de la personalidad del « Atencion individualizada Transport
colaborador se relaciona personalidad del colaborador se relaciona « Horarios de atencion 54 clientes
con la calidad de servicio a colaborador y la calidad significativamente con la - Preocupacién de interés del
los clientes del Operador de servicio a los clientes calidad de servicio a los usuario Estadistico de prueba
Logistico New Transport, del Operador Logistico clientes del Operador
periodo 20187 New Transport, periodo Logistico New Transport, b) Capacidad de respuesta « Prueba de normalidad
- ] 2018. periodo 2018. . |nf0rrnlacic'l)n.oportuna « Rho de Spearman
d) ¢De qué - Servicio rapido
manera la d) Determinar la relacion d) La Estabilidad Emocional - Disposicién de ayuda

Estabilidad Emocional de
la personalidad del
colaborador se relaciona
con la calidad de servicio a
los clientes del Operador
Logistico New

Transport, periodo 20187

¢;De qué manera Ila
Apertura Mental de la
personalidad del
colaborador se relaciona
con la calidad de servicio a
los clientes del Operador
Logistico New Transport,
periodo 20187

entre la Estabilidad
Emocional de la
personalidad del
colaborador se relaciona
con la calidad de
servicio a los clientes
del Operador Logistico
New Transport, periodo
2018.

Determinar la relacion
entre la Apertura Mental
de la personalidad del
colaborador y la calidad
de servicio a los clientes
del Operador Logistico
New Transport, periodo
2018.

de la personalidad del
colaborador se relaciona
significativamente con la
calidad de servicio a los

clientes del Operador
Logistico New Transport,
periodo 2018.

e) La Apertura Mental de la

personalidad del
colaborador se relaciona
significativamente con la
calidad de servicio a los

clientes del Operador
Logistico New Transport,
periodo 2018.

c) Seguridad
- Comportamiento de confianza
« Conocimientos de procesos
« Personal cortés.

d) Fiabilidad
« Cumplimiento de
ofrecimientos
« Desempefio de buen servicio
« No caer en el error.

e) Elementos tangibles
- Equipos de aspectos
modernos
« Instalaciones fisicas
atractivas
- Materiales del servicio
visualmente atractivo

Confiabilidad

« Alfa de Cronbach
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ANEXO N? 2: CUESTIONARIO BIG FIVE

A continuacion, senores colaboradores, tendra una lista de frases sobre su forma
de sentir, actuar y pensar, lea atentamente y escriba una X donde corresponda,

segun las alternativas siguientes:

1 = "Completamente falso para mi"

2 "Bastante falso para mi"

3 = "Niverdadero ni falso para mi"

4 = "Bastante verdadero para mi"

5 = "Completamente verdadero para mi "

N° PREGUNTA 1123|465

1 | "Creo que soy una persona activa y vigorosa"

"No me gusta hacer las cosas razonando demasiado

2 sobre ellas"
3 "Tiendo a implicarme demasiado cuando alguien me
cuenta sus problemas"
"No me preocupan especialmente las consecuencias
4 que mis actos puedan tener sobre los demas"
5 "Estoy siempre informado sobre lo que sucede en el

mundo"”

6 | "Nunca he dicho una mentira"

"No me gustan las actividades que exigen empefiarse y

esforzarse hasta el agotamiento”

8 | "Tiendo a ser muy reflexivo"

9 | "No suelo sentirme tenso"

"Noto facilmente cuando las personas necesitan mi

10
ayuda"
"No recuerdo facilmente los numeros de teléfono que
M son largos"
"Siempre he estado completamente de acuerdo con los
12 demas"
"Generalmente tiendo a imponerme a las otras
13 personas, mas que a condescender con ellas"
14 "Ante los obstaculos grandes no conviene empefarse en

conseguir los objetivos propios"
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NO

PREGUNTA

15 | "Soy mas bien susceptible"
"No es necesario comportarse cordialmente con todas
10 las personas"
17 "No me siento muy atraido por las situaciones nuevas e
inesperadas”
18 "Siempre he resuelto de inmediato todos los problemas

que he encontrado”

19

"No me gustan los ambientes de trabajo en los que hay

mucha competitividad"

20 | "Llevo a cabo las decisiones que he tomado"
"No es facil que algo o alguien me haga perder la

21 paciencia"

22 | "Me gusta mezclarme con la gente"

23 | "Toda novedad me entusiasma"

o4 "Nunca me he asustado ante un peligro, aunque fuera
grave"

25 | "Tiendo a decidir rapidamente”

6 "Antes de tomar cualquier iniciativa, me tomo tiempo

para valorar las posibles consecuencias”

27 | "No creo ser una persona ansiosa"
08 "No suelo saber como actuar ante las desgracias de mis
amigos"
29 | "Tengo muy buena memoria"
"Siempre he estado absolutamente seguro de todas mis
%0 acciones"
31 "En mi trabajo no le concedo especial importancia a

rendir mejor que los demas"

"No me gusta vivir de manera demasiada metddica y

32
ordenada"
33 | "Me siento vulnerable a las criticas de los demas"
34 "Si es preciso, no tengo inconveniente en ayudar a un

desconocido"

35

"No me atraen las situaciones en constante cambio"

36

"Nunca he desobedecido las drdenes recibidas, ni

siquiera siendo nifio"
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NO

PREGUNTA

57 | "Me molesta mucho el desorden”

58 | "No suelo reaccionar de modo impulsivo"

59 | "Siempre encuentro buenos argumentos para sostener
mis propuestas y convencer a los demas de su validez"

60 | "Me gusta estar bien informado, incluso sobre temas
alejados de mi ambito de competencia”

61 | "No doy mucha importancia a demostrar mis
capacidades"

62 | "Mi humor pasa por altibajos frecuentes"

63 | "A veces me enfado por cosas de poca importancia"

64 | "No hago facilmente un préstamo, ni siquiera a
personas que conozco bien"

65 | "No me gusta estar en grupos numerosos"

66 | "No suelo planificar mi vida hasta en los mas pequenos
detalles”

67 | "Nunca me han interesado la vida y costumbres de otros
pueblos”

68 | "No dudo en decir lo que pienso"

69 | "A menudo me noto inquieto"

70 | "En general no es conveniente mostrarse sensible a los
problemas de los demas"

71 | "En las reuniones no me preocupo especialmente por
llamar la atencion"

72 | "Creo que todo problema puede ser resuelto de varias
maneras"

73 | "Sicreo que tengo razon, intento convencer a los demas,
aunque me cueste tiempo y energia"

74 | "Normalmente tiendo a no fiarme mucho de mi préjimo"

75 | "Dificilmente desisto de wuna actividad que he
comenzado"

76 | "No suelo perder la calma"

77 | "No dedico mucho tiempo a la lectura"

78 | "Normalmente no entablo conversacion con compafieros
ocasionales de viaje"

79 | "A veces soy tan escrupuloso que puedo resultar

pesado”

110




NO

PREGUNTA

80 | "Siempre me he comportado de modo totalmente
desinteresado”

81 "No tengo dificultad para controlar mis sentimientos"

82 | "Nunca he sido un perfeccionista"

83 | "En diversas circunstancias me he comportado
impulsivamente"

84 | "Nunca he discutido o peleado con otra persona"

85 | "Es inutil empefarse totalmente en algo, porque la
perfeccion no se alcanza nunca"

86 | "Tengo en gran consideracion el punto de vista de mis
compafieros"

87 | "Siempre me han apasionado las ciencias"

88 | "Me resulta facil hacer confidencias a los demas"

89 "Normalmente no reacciono de modo exagerado, ni
siquiera ante las emociones fuertes"

90 "No creo que conocer la historia sirva de mucho"

91 "No suelo reaccionar a las provocaciones"

92 | "Nada de lo que he hecho podria haberlo hecho mejor"

93 | "Creo que todas las personas tienen algo de bueno"

94 | "Me resulta facil hablar con personas que no conozco"

95 | "No creo que haya posibilidad de convencer a otro
cuando no piensa como nosotros"

96 "Si fracaso en algo, lo intento de nuevo hasta
conseguirlo”

97 | "Siempre me han fascinado las culturas muy diferentes
alamia"

98 | "A menudo me siento nervioso"

99 | "No soy una persona habladora"

100 | "No merece mucho la pena ajustarse a las exigencias
de los compafieros, cuando ello supone una
disminucion del propio ritmo de trabajo"

101 | "Siempre he comprendido de inmediato todo lo que he
leido"

102 | "Siempre estoy seguro de mi mismo"

103 | "No comprendo qué empuja a las personas a

comportarse de modo diferente a la norma"
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NO

PREGUNTA

104 | "Me molesta mucho que me interrumpan mientras
estoy haciendo algo que me interesa"

105 | "Me gusta mucho ver programas de informacion
cultural o cientifica"

106 | "Antes de entregar un trabajo, dedico mucho tiempo a
revisarlo"

107 | "Si algo no se desarrolla tan pronto como deseaba, no
insisto demasiado"

108 | "Si es preciso, no dudo en decir a los demas que se
metan en sus asuntos"

109 | "Si alguna accion mia puede llegar a desagradar a
alguien, seguramente dejo de hacerla"

110 | "Cuando un trabajo esta terminado, no me pongo a
repasarlo en sus minimos detalles"

87 | "Siempre me han apasionado las ciencias"

88 | "Me resulta facil hacer confidencias a los demas"

89 "Normalmente no reacciono de modo exagerado, ni
siquiera ante las emociones fuertes"

104 | "Me molesta mucho que me interrumpan mientras
estoy haciendo algo que me interesa"

105 | "Me gusta mucho ver programas de informacion
cultural o cientifica"

106 | "Antes de entregar un trabajo, dedico mucho tiempo a
revisarlo"

107 | "Si algo no se desarrolla tan pronto como deseaba, no
insisto demasiado"

108 | "Si es preciso, no dudo en decir a los demas que se
metan en sus asuntos"

109 | "Si alguna accion mia puede llegar a desagradar a
alguien, seguramente dejo de hacerla"

110 | "Cuando un trabajo esta terminado, no me pongo a
repasarlo en sus minimos detalles"

111 | "Estoy convencido de que se obtienen mejores
resultados cooperando con los demas, que
compitiendo"

112 | "Prefiero leer a practicar alguna actividad deportiva"
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NO

PREGUNTA

113 | "Nunca he criticado a otra persona"

114 | "Afronto todas mis actividades y experiencias con gran
entusiasmo"

115 | "Sdlo quedo satisfecho cuando veo los resultados de lo
que habia programado”

116 | "Cuando me critican, no puedo evitar exigir
explicaciones"

117 | "No se obtiene nada en la vida sin ser competitivo"

118 | "Siempre intento ver las cosas desde distintos
enfoques"

119 | "Incluso en situaciones muy dificiles, no pierdo el
control"

120 | "A veces incluso pequefas dificultades, pueden llegar
a preocuparme"

121 | "Generalmente no me comporto de manera abierta con
los extrafios"

122 | "No suelo cambiar de humor bruscamente"

123 | "No me gustan las actividades que implican riesgo"

124 | "Nunca he tenido mucho interés por los temas
cientificos o filoséficos"

125 | "Cuando empiezo a hacer algo, nunca sé si lo
terminaré"

126 | "Generalmente confio en los demas y en sus
intenciones"

127 | "Siempre he mostrado simpatia por todas las personas
que he conocido"

128 | "Con ciertas personas no es necesario ser demasiado
tolerante"

129 | "Suelo cuidar todas las cosas hasta en sus minimos
detalles"”

130 | "No es trabajando en grupo cémo se pueden
desarrollar mejor las propias capacidades"

131 | "No suelo buscar soluciones nuevas a problemas para
los que ya existe una solucion eficaz"

132 | "No creo que sea Uutil perder tiempo repasando varias

veces el trabajo hecho"
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ANEXO N? 3: CUESTIONARIO ORIGINAL DEL MODELO SERVPERF

Foeriemente en Fuertememe De
Desaciemo aserds

ELFMENTOS TANGIELES

1. LD equEpDs O tenen Ia aparenda &er
MOOEMOE. 1 2 3 & 3 6 7
2 Las nsaciones Migcas de 600 visuaments
Srackivas. 1 2 3 £ 3 E 7
3 I(psempeatosde _ Denenaparentpuicra. 1 2 3 & 1 [ 7
4. La apaencia o a5 Mstaaciones de esta . 2 a & 5 . ”
acorde con e tpo de seovicip presiado
5 Cuandd en prometen hacer ago en cleso
tempo, ko hacen. 1 2 3 & 3 B 7
6 Cuandp usted tene un problema en mpestran 2 3 £ 3 5 >
un eincer interde en soluckanara,
7. €6 comabie. 1 2 3 & 3 2 7
& provee el senmvicio en & Hempo estabieddo. 1 2 3 & 13 [ 7
9. En Nsisten en mantenes reglsos bres de 3 2 & .9 B ?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. Lo empleatos de Informan con predsion 3

K05 Gientes CUaNta CONGUITE Catka BEniaD. E ® ¥ €% 9.3
11. Loé empieados o ie Eiven con Apder 1 1 | L] 1 [ 1 7
i ;ﬁ amnpleados ﬂlm Glmpre e muoestran : 3 3 . 3 . 2
BPUESIDS & ayudane.
13. Lps empieados de nunca estan demas oo

OCUPaOs para MecpOnDel a Sik Pregurias.

14, Ew:nnﬁp'mmmumwmmue— e 2 2 & 3 s 7
15, mgmfhﬂgﬂﬂ"mﬂmmﬁm“ T+ a2 3 & 3 & 2
16. E:; mmw__ G0N Giempre amables con 2 I & 3 & 7
17. Lot empleados reciban apoyp adecumdo ge

para poder hacer bhen su trabaj. : 2 3 ¢ 5 ?
18. En_____ e dan una alencion Individuaizada. 1 i 3 L 3 [3 7
19. LoE empleados de le dan una alenclen 2 3 & 31 & 7
20. L':iwmmm ge _ comprende & , 9, 3 5 s g 7

2. En 52 PrEOCURan por BUE Mefores Intereses. 1 2 I & 3 B 7

ﬂgﬂ ““u:mmuqummhﬁ a 2 " & 3 " -

Fuente: Cronin, J. y Taylor, 5. (1994). SERVPERF vs. SERVQUAL: Reconciling Performance-Based and
Perceplions minus Expectations Measurement of Service Quality. Joumnal of Marketing. Vol N°
58, 1, p. 125-131. Recuperado de la base de datos ProQuest
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ANEXO N? 4: CUESTIONARIO SEGUN MODELO SERVPERF APLICADO

Estimado usuario, solicitamos honestidad al momento de responder las preguntas,
este cuestionario tara sobre la calidad de servicio. Le agradecemos con

anticipacion por su tiempo dado para resolver el presente cuestionario.

La escala que se va a usar es el siguiente:

1 = “Totalmente en desacuerdo”
2 “En desacuerdo”

3 “Indiferente”

4 “De acuerdo”

5

= “Totalmente de acuerdo”

Escala

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

1. i Mew Transport tiene equipos de apariencia modermna?

2. ;Las instalaciones fisicas de New Transport son
visualmente atractivas?

3. ¢ Los colaboradores de New Transport tiene apariencia
pulcra?

4 jlLos elementos materiales (folletos, estado de cuenta y
similares) son visualmente atractivos?

Fiabilidad

5. Cuando New Transport promete hacer algo en cierto
tiempo, ilo hace?

6. Cuando Ud. tiene un problema con la atencion en New
Transport, ; se muestran sinceros a solucionarlos?

7. i New Transport realiza bien el servicio la pnimera vez?

8. ;i New Transport concluye el servicio en el tiempo
prometido?

9. ; New Transport trata de mantener la atencion sin errores?
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CALIDAD DE SERVICIOD

E=zcala

:Cﬂpac:idad de respuesta

10. ; Los colaboradores comunican en gue tiempo le
atenderan?

11. ; Los colaboradores atienden en forma rapida los
pedidos?

12. ;i Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar a
los usuanos?

13. i Los colaboradores nunca estan demasiados ocupados
para responder a las preguntas de los clientes?

Seguridad

14. ; El comportamiento de los colaboradores de Mew
Tranzport fransmiten confianza a sus clientes?

15. ;i Ud. se siente seguro en sus framites en New
Transport?

16. ; Los colaboradores de Mew Transport son siempre
amables con los clientes?

17. ;i Los colaboradores tiene conocimientos suficientes para
absolver a sus preguntas?

Empatia

18. i New Transport brinda a sus clientes una atencion
individuahzada®?

19. ; New Transport tiene horarios de frabajo convenientes
para todos sus clientes?

20. ; New Transport tiene colaboradores que ofrecen una
atencion personalizada a sus clienfes?

21. i New Transport 52 preocupa por los mejores intereses
de sus clientes?

22. i New Transport comprende las necesidades especificas
de sus clientes?
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ANEXO N? 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CON DE CON TO INF CCESO PUBLICO

Por medio de la presente, informamos que el Operador Logistico New Transport S.A. autoriza
a las alumnas PALOMINO ESQUIVEL YESSENIA LUCERO y RUIZ HUANCA PATRICIA
ABIGAIL de la Escuela Profesional de ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
INTERNACIONALES , de la Universidad de San Martin de Porres, hacer uso de la informacién
que a continuacién se detalla, con el consentimiento de la institucién, para el desarrollo de su
tesis de grado, la cual lleva por titulo: LA PERSONALIDAD DEL COLABORADOR Y LA
CALIDAD DE SERVICIO A LOS CLIENTES DEL OPERADOR LOGISTICO NEW
TRANSPORT, PERIODO 2018.

1. Resultados de los cuestionarios Big Five que se aplicaran a los colaboradores de la
compania.

2. Resultados de los cuestionarios SERVPERF que desarrollaran los clientes de la
compania.

Dicha informacién se recopilara durante el Trabajo de Campo para posteriormente ser
registrada en su investigacién con fines netamente pedagégicos.

Se expide la presente constancia de consentimiento informado, a solicitud de las interesadas,
para los fines que estimen conveniente.

Santa Anita, 08 de Julio del 2018

ANSPORT S.A.
fﬂ !:1'-‘.'.-“ A‘!‘T" /[ :’;"‘rrw iones Maritimas

YESSENIA L. PALOMINO E. PATRICIA A RUIZ H. PERSONA QUE AUTORIZA
Nombre: Hugo Machare
DNI: 44262127
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ANEXO N? 5: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Facuhed de
Cloncias Adminintrativas
y Recursce Humanos

o
% USMP

Solicitud de validacién de juiclo de experto
Instrumento de recopllacién de datos

Ms. Oscar Chamochumbi Cabanillas

Nosotras, Palomino Esquivel Yessenia Lucero y Ruiz Huanca Patricia Abigail. Alumnas de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos, de |a Escusla Académica de Administracion de
Negocios Intemacionales.

Anie usied, con el debide respeto nos presentamos y exponemos, que estamos presentando un Plan
de tesis titulado: LA PERSONALIDAD DEL COLABORADOR Y LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS
CLIENTES DEL OPERADOR LOGISTICO NEW TRANSPORT, PERIODO 2018; y requerimos validar
nuestros instrumentos de recopilacion de datos mediante el juicio de expertos, por o cual solicitamos
tenga a bien realizar |3 validacion corespondiente, para proseguir con la recoleccion de datos para
nuestra investigacion.

Alumno autor del proyecio:
Apefiidos y Nombres
Palomino Esquive! Yessenia Lucero

Ruiz Huanca Patricia Abigail

Asesor{a) del proyecto de fesis:
Apeliidos y Nombres

Firma
Ruiz Chavez Pilar Zoila &m
e ———

Por lo expuesto, agradaceremos se sirva alender ia presente soficitud,
Documentacion adjunta:
1. Matriz de consistencia

2. Matriz de operacionaiizacion de variebles
3. Fomato de validacion de juicio de expertos

Santa Anita, Agosto del 2018
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SA% WARTI OF PORELS

CTENCEAS ADSEIMISTIRATIVAS

L]
o U SMP FACLILTAD DO
45

¥ RECLURSOS HUIasas

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Instrucciones:

Para validar el Instrumento dabe colocar en el casillers de los critenios: suficiencia, claridad, coherencia y relevancia

&l numero que comesponda, segin su evaluacion basad en la presents fibrca,

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracién
? 3

1. SUFICIENCIA: Les Hems no son | Los Mems miden sgin | Se deben incremertar
Los il=ms que perfenecen a suficientes pars medir | aspectn da la | slguncs  Hems  para
una misma dimensitn o g dimensin o indcader, | poder  evalle  la
indicador son suficientes para pero no comasponden & | dimensidn o indicador
obiener la medickin de ésta. Ia dmensidn fotal compistaments.
2. CLARIDAD: Elfemnoesclare. | Bl leen requiese verias | Se mquiere wa
Bl item 52 comprende modificacionss o una | modficacidn iy
faciments, a5 daci su modificacion especifica de agunos | sintnds adecuada
sinfacfica y semantica son gandeenelusodalas | de los Mrminos del
arecyadas, palabras de acuerdo | Hem

con su significado o por

la ordenacion de las

misimas.
1. COHERENCIA: Bl ifem tene une | B lem bene wna
El iteam biene refacin logica can relacitn tangancidl con | refacin reguiar con la
Ia dimensitn o indicador que la  dmension o | dmensién o indcador
esta midiads. indicador. que esté midienda

indicador que ests

4. RELEVANCIA: B iem fene aguna | Bl ftem es esancial o
Eliftam 5 esencial o eliminado &0 que se | relevancla, pero ofro | importante, es  decir | relvends vy debe
importamie, as decr debe sex ftlem puede estar | debe sarinchido,
incluida, inchayenda o gue am[

mide

!

Fuenie: Adaptade de: www.humana.unal colpsicomatriafles T 1385745708 articulod_uicio_de_experio_27-38 pdf
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLAN®1
Varigble 1: PERSONALIDAD

CUESTIONARIO BIG FIVE

PALL COSTA, ROBERT MCCRAE. LEWIS GOLDBERG (1670 - 1985)

PERSONALIDAD
VARIABLE INDEPENOIENTE

130 COLABORADORES DE LA EMPRESA NEW TRANSPORT SA

Claridad

items

1 Creo que soy una persona activa y vigorosa

i o

L | Rolevancia

~C

Nommnhuﬂvldoduquuﬁcnmpehmy
esforzarse hasta ! agotamiento

~

Generalmente tiendo a imponerme a las otras
personas, mis que a condascender con ellas

Nommn!mmbhmd-mbojombsm»hw
mucha competitividad

Rl |8

Tiendo a decidir ripidamente

En mi trabajo no le concedo especial importancia 2
rendir mejor que los demds

No me gustan aquellas actividades en las que es
preciso ir de un sito a otro y moverse continuamente

]

T €5 £ e
£

Estoy dispuesto a esforzarme al maximo con tal de
destacar

51 Nommhnnrvuhsmalnﬂm&mpo

53 A menudo estoy completamente absorbido por mis
compromisos y actividades

VIR oMk L

Ss Pusns
ASOEM s Ritng

Shmnmmmmmmunmm
mis propuestas y convencer a los demds de su validez

No doy mucha importancia a demastrar mis
capacidades

Nosuolopluiﬂurmlvﬂahnmanbsmm
detalles

&mmmmmmmm
liamar la atencién

CR|L|C[S el IR

Sl creo que tengo razdn, Intento convencer a los
demds, aunque me cueste tismpo y energla

Normaimente no entabio conversacién con
compafiercs ocasionales de viaje

Me resulta ficil hablar con personas que no conozco

No creo que haya posibilidad de convencer a otro
cuando no piensa como nosotros

<« f 8t ¢ £ L L <~ o

No s0y una parsona habladora

R RN i S ¥ A I Bl P

Siempre estoy seguro de ml mismo

-~

QQ{({{iQQ‘Q*‘R‘Qﬁ.ﬁ({{’C

*Q\Q\Q el o

HBEEEEIEIERE

mmmmvmmm
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entusiasmo

117

No se obtiene nada en la vida sin ser competitivo

Generaimente no me comporto de manera ablerta
con los extrafios

No me gustan las actividades que implican riesgo

ke

D2: AFABILIDAD

"B B

No me praocupan especiaimente las consecuencias
que mis actos puedan tener sobre los demds

psiote B

Noto ficlimente cuando las personas necesitan mi
ayuds

Ne es necesario comportarse cordiaimente con todas
las personas

Me gusts mezciarme con la gente

No suelo saber cémo actuar ante las desgraclas de
mis amigos

AL ¢ | o1

Sl es preciso, no tengo inconveniente en ayudar a un ¢
desconocido

Sitengo que criticar a los demis, lo hago, sobre todo
cuando se [o merecen

4L

Si me equivoco, siempre me resuita ficil admitirio

ER 8|2 |BIR&|B

Casi siempre sé cdmo ajustarme a las exigencias de
los demas

~ |

\Q-QLQ"'Q"C(‘{»‘C‘JJ"C{*.:

ARl R R EC |

4

Habituaimente muestro una actitud cordial, Incluso
con las personas que me provocan una cierta
antipatia

No hago fécilments un préstamo, ni siquiera a
personas que conozco bien

No me gusta astar en grupos numercsos

SEN

En general no s conveniente mostrarse sensible a los
problemas de los demis

Normalmente tiendo a no flarme mucho de mi
préjimo

Tengo en gran consideracién el punto de vista de mis
compafiercs

Me resulta ficil hacer confidencias a los demds L

Creo que todas las personas tienen algo de bueno

No merece mucho la pena sjustarse a las exigencias
de los compafieros, cuando ello supone una
disminucién del propio ritme de trabajo

Si es preciso, no dudo en decir a los demés que se
metan an sus asuntos

Sialguna accién mia puede llegar 2 desagradar a
alguien, seguramente dejo de hacerla

Estoy convencido de que se obtienen mejores
resultados cooperando con los demds, que
compitiendo

Generaimente confio en los demds y en sus
Intenciones

WAES 'Rﬁ\Q‘%.&'Q_,Q

Con clertas personas no es necesario ser demasiado
tolerante

No es trabajando en grupo cémo se pueden
desarrollar mejor las proplas capacidades

No me gusta hacer las cosas razonando demasiado
sobre ellas

xle 2" v R Y LSRR T RRS

YA

Tiendo a ser muy reflexivo

Ante los obstacules grandes no conviene empefiarse

n conseguir los objetivos proplos

Y

sl F IR Tl T ke [=[TH=[F
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Llevo a cabo las decisiones que he tomado

L

=

Antes de tomar cualquier iniciativa, me tomo tiempo
para valorar las posibles consecuencias

No me gusta vivir de manera demasiada metédica y i
ordenada

No creo que sea preciso esforzarse més alld del limite
de las propias fuerzas, incluso aungue haya que
cumplir algin piazo

Llevo a caba lo que he decidido, aunque me suponga
un esfuerzo no previsto

8

Llevo adelante las tareas emprandidas, aunque los

el € ||

e

resultados iniciales parezcan negativos
Cuzndo algo entorpece mis proyectos, no insisto en
conseguirlos e intento otros

Me molesta mucho el desorden

Riw [RIR[ S K

No suelo planificar mi vida hasta en los més pequefios
detalles

Dificilmente desisto de una actividad que he
comenzado

A veces soy tan escrupuloso que puedo resultar
pesado

¢ | K ke [¥]

R[S [9eR k] € [vle K

Nunca he sido un perfeccionista

Es in(itil empefiarse totaimente en algo, porque la
perfeccion no se alcanza nunca

Si fracaso en algo, Jo intento de nuevo hasta

Antes de entregar un trabajo, dedico mucho tiempo &
revisarlo

Si algo no se desarrolla tan pronto como deseata, no
insisto demasiado

Cuando un trabajo estd terminado, no me pongo a
repasario en sus minimos detalles

Sl quedo satisfecho cuando veo los resultados de lo
que habia programado

Cuando empiezo a hacer aigo, nunca sé si lo
terminaré

Suelo cuidar todas las cosas hasta en sus minimos
detalles

Ble(lelelslgls[ale]z]aa]s]x

No creo que sea (til perder tiempo repasando varias
veces el trabajo hecho

D4: ESTABILIDAD

Tiendo 2 implicarme demasiado cuando algulen me
cuenta sus problemas

_c{’c{—k—w*-k-‘?‘t'kg&_b.;:\Q*t‘c-t*,g,p

D<o |[TRER [RRRTR R

No sueio sentirme tenso

Soy mis blen susceptible

Q

No es ficil que algo o algulen me haga perder la
paciencia

No creo ser una persona ansiosa

BN R G| w

Me siento vulnerable a las criticas de los demids

Sy
w

En general no me Irrito, ni siquiera en situaciones en
las que tendria motives suficientes para ello

Cuando me enfado manifiesto mi mal humor

g * Rig SR |< <IT eI/ [R[=]R

No suelo sentirme solo y triste

»

No suelo reaccionar de modo impulsivo

<

M| humer pasa por altibajos frecuentes

A veces me enfado por cosas de poca importancla

~

BIBIBIGIE|&

A menudo me noto inquieto

A5+ 208 £ 5o o
e < A o
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No suelo perder |a calma

No tengo dificultad para controlar mis sentimientos

NS

En diversas circunstancias me he comportado
impulsivamente

Normaimente no reacciono de modo exagerado, ni
siquiera ante las emociones fuertes

No suelo reaccionar a las provocaciones

A menudo me siento nervicso

Me molesta mucho que me interrumpan mientras
estoy haciendo algo que me interesa

Cuando me critican, no puedo evitar exigir
explicaciones

Incluso en situaciones muy dificiles, no pierdo el
control

A veces incluso pequefias dificultades, pueden llegar 2
preocuparme

No suelo cambiar de humor bruscamants

D5: APERTURA
MENTAL

“IR|B|E[E|B|8"= S

Estoy siempre informado sobre lo que sucade en el
munde

=

No recuerdo féclimente los nimeros de teléfono que
son largos

e
~

No me siento muy atraldo por las situaciones nuevas
& inesperadas

Toda novedad me entusiasma

Tengo muy buena memorka

P TN £ T T

08w

No me atraen las situaciones en constante cambio

a1

Creo que no hay valores y costumbres totaimente
vilidos y eternas

Para enfrantarse 2 un problema no es efactivo tener
presentes muchos puntos de vista diferentes

No pierdo tiempo en aprender cosas que no estén
estrictamente relacionadas con mi campo de
intereses

No me interesan los programas televisivos que me
exigen esfuerzo ¢ implicacién

Soy una persona que siempre busca nuevas

Me gusta estar bien informado, Incluso sobra temas
alejados de mi mbito de competencl

Nunca me han interesado la vida y costumbres de
otros puebles

Creo que todo problema pusde ser resuelto de varias
maneras

No dedico mucho tiempo a la lectura

Siempre me han apasionado las ciencias

No creo que conocer [a historia sirva de mucho

SI8SN|IN |28 |8 |8

Siempre me han fascinado las culturas muy diferentes
2 la mia

< [fClelecle|Rle =+ [T RIQ (R [R L[ *{(‘Q.Q + [Kie

=
w

No comprendo qué empuja a las personas a
comportarse de modo diferente 2 la norma

Me gusta mucho ver programas de informacién
cultural o clentifica

Prefiero leer & practicar alguna actividad deportiva

Slempre intento ver las cosas desde distintos
enfoques

FINEEETCETISIYIS R [C e IR R RR[T[E[< [fds [€

B E E| B

Nunca he tanido mucho interés por los temas

-L‘.p.pac“'@-c-t**{*‘_&-t{.{-k*‘t ‘R,Q'-Q-Q.Q{—t RIcRR¥f<e T

L LR L ea T p p L 2 £ R
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cientificos o filoséficos

]
e

No suelo buscar soluciones nuevas a problemas para
los que ya existe una solucion eficaz

Nunca he dicho una mentira

Siempre he estado completamente de acuerdo con
los demds

Siempre he resuelto de inmediato todos los
problemas que he encontrado

Nuncs me he asustado ante un peligro, aungue fuera

e
Slempre he estado absolutamente seguro de todas

mis acciones

o il T

Nunca he desobedecido las érdenes recibidas, ni
siquiera siendo nifio

Siempra me he comportado de modo totalmente
desinteresado

Nunca he discutido o peleado con otra persona

SR 8|8 |8 |B |8 |8 |™

Nada de lo que he hecho podria haberlo hecho mejor

Siempre he comprendido de inmediato todo o que he
leido

Nunca he criticado a otra persona

Siempre he mostrado simpatia por todas las personas
que he conocido

-QQ"&_&*"Q « * .{‘c & 4R
"C’QFC"Q{"Q LRI IR

~Q'°-Q,Q4 £ | ‘f{‘k ‘F{_Q

e SRS AN ES

Nota: Inserte
més fiias de
acuerdo a su

Firma de validador experto

%
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLAN®2
VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

CUESTIONARIO BASADO EN EL MODELO SERVPERF

JOSEPH CRONIN Y STEVEN TAYLOR (1994)

CALIDAD DE SERVICIO
VARIABLE DEPENDIENTE

125 CLIENTES DE LA EMPRESA NEW TRANSPORT SA

ftems

1. iNew Transport tiene equipos de
apariencia moderna?

2. tlas instalaciones fisicas de New
Transport son visualmente atractivas?

3, llos colaboradores de New Transport
tiene apariencia pulcra?

4, llos elementos materiales (folletos,
estado de cuenta y similares) son
visualmente atractivos?

D2: FIABILIDAD

5. Cuindo New Transport promete hacer
| algo en cierto tiempo, Llo hace?

4|+ |+ [7f | <. | coherencia
€| £ |€ |S || Relevancia

6. Cufindo Ud. tiene un problema con la
atencién en New Transport, ise muestran
sinceros a solucionarios?

7. éNew Transport realiza bien el servicio
la primera vez?

8. {New Transport concluye el servicio en
el tiempo prometido?

9, {New Transport trata de mantener Is
atencidn sin errores?

D3: CAPACIDAD DE
RESPUESTA

10. ¢Los colaboradores comunican en que
tiempo le atenderdn?

11. ¢Los colaboradores atienden en forma
rapida los pedidos?

12. {los colaboradores slempre estin
dispuestos 3 ayudar 2 los usuarios?

‘Fﬂp_t{-p"b-k’{—sb’f*,cw

13, ilos colaboradores nunca estdn
demasiados ocupados para responder a
las preguntas de los clientes?

D4: SEGURIDAD

14, ¢El comportamiento de los
colaboradores de New Transport
transmiten confianza a sus clientes?

15. ¢Ud. se siente seguro en sus
trémites en New Transport?

16. ¢los colaboradores de New

Transport son siempre amables con los

L[ [£ Ve[ [F][< Jc|> [ [=[x| clatda

'?r(‘«b,.n

< |¥ [« |~ [£EF T+
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clientes?

17. ¢los  colaboradores  tiene
conocimientos  suficientes  para
absolver a sus preguntas?

D5: EMPATIA

18, ¢{New Transport brinda a sus
clientes una atencion individualizada?

19. ¢{New Transport tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus
clientes?

20. {New Transport tiene
colaboradores que ofrecen unz
atencidn personalizada a sus clientes?

~ & £Lle

21, {New Transport se preocupa por
los mejores intereses de sus clientes?

£

22. {New Transport comprende las
necesidades especificas de sus
clientes?

< [[R [T ¢

N ES I

L & |=€ |<C K& =L

Nota: Inserte mas filas
de acuerdo a su

Firma de validador experto

AT
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INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:
Tipo de validador: | &m0 ( ) Extemo( )
[Docente USMP] 3o
= el
Wv CHAMOCHYMR! C ADANIULAT OSCAT
Sexo: Hombre (x)  Mujer ()
Profesion: £ CONDMISTH
Grado académico | Licenciado’ ( ) Maestro (y.) Doctor{ )
Ahos de De5a10( ) Det1ats( )  Det6a20( )  De2famis
experiencia laboral al
Solamente para validadores extemos
Organizacion donde
labora;
Cargo actual
Area de
especializacién
N° telefonico de
contacto
de contacto
Medio de Nota: Informacién requerida exclusivamente para seguimiento académico del alumno,
preferencia para
contactario Por teléfono () Por comeo electronico ( )
C}m&m

Firma Validador Experto

‘luvﬂdmmm,doamsdcmunmnidodsdopWoolm.mW.lmdooeod‘mbo
dlanmoooceor;plnhmbmwuvmempmmmnuthmnltthnm
alumno, se podré considerar a profesionales con la licencistura correspandients.
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S USMP (S5
S/ Woatie o nass |y Recurscs Humanos

Solicitud de validacién de juicio de experto
Instrumento de recopilacién de datos

Dra. Elvina Moreno Andrade

Nosotras, Palomino Esquivel Yessenia Lucero y Ruiz Huanca Patricia Abigall. Alumnes de fa Facultad
de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos, de la Escuela Académica de Administracion de
Negocios Intemacionales.

Ante usted, con el debido respeto nos presentamos y exponemos, que estamos presentando un Plan
de tesis fitulado: LA PERSONALIDAD DEL COLABORADOR Y LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS
CLIENTES DEL OPERADOR LOGISTICO NEW TRANSPORT, PERIODO 2018; y requerimos validar
nuestros instrumentos de recopilacidn de datos mediante el juicio de expertos, por lo cual solicitamos
tenga a bien realizar la validacion corespondiente, para proseguir con fa recoleccion de datos para
nuestra investigacion,

Alumno autor dal proyecio:
Apeliidos y Nombres Firma
D >
Palomino Esquivel Yessenia Lucero
o)
Ruiz Huanca Patricia Abigail ‘ F“.‘
- N
Asesor{a) del proyecio de tesis:
Apellidos y Nombres Firma

Ruiz Chavez Plar Zoila W
L

Por lo expuesto, agradeceremos se sirva atender la presente solicitud,
Documentacion adjunta:

1. Matriz de consistencia

2. Matriz de operacionalizacion de variables
3. Formato de validacion de juicio de experios

Santa Anita, Agosto del 2018
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[
m | ISMP FACULTAD I3
= e CIENCIAS ALSLINESTRATIVAY

w sas vARFIS OF PoRErs ¥ RECUREOS HUMANLYS
FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
Instrucciones:

Para validar e Instrumenio debe colocar en el casiliero de los criterios: suficiencia, clardad, coherencia y relevancia,
el nimero que comesponda, segin su evaluacion hasad en la presenie ribrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 L
1. SUFICIENCIA: Loz lems no son | Los ileme miden algin | Se deben incrementar
Los fems que perienscen a suficientes para madir | aspects  de I3 | dlgumos  Iems  para | Los items san
ura mesma dimensidn o la  dimension o | dimensidn o indicador, | poder  evalwar o | suliclenies
indicador 500 suficierdes parg | incicador, pero no comespondian 3 | dimensidn o indicador
obiener ks mediciin de ésta. fa dimensidn fotal compietaments.
2. CLARIDAD: El ftem no es claro, Bl Hem requiese varlas | 32 requiere una | El itemes clam,
Bl item se comprends modificaciones o una | modificacin muy | tiens semantica y
facilmente, es decir su modificacitn muy | especiica de algunos | sintads adecuada
sinteclica y semandca son grande en el uso de bas | de los fbrminos del
adecuadas. palabras de  acuerdo | jtem
con 54 significado o par
la ordenacitn de fas
= mismas.
1. COHEREMCIA: Bl ifem no Bens |B fem ®ene una | Bl Hem Sene  una | Elilemse
El item tiene relacion gicacon | relaciin logca con la | relaciin tangencial con | relacidn regular con fa | encuentra
la dimensidn o Indicador qua | dimansiéa ol dimension o | dimension o indicador | complstaments
5t midiando. indicador. indizador qus esta midiendo rebacionad con
dimensiin g
indicacor que esta
midisndo.
4. RELEVAMNCIA: B fem pueds ser | El Mem tene alguna | B Hem es esencldl o | B flem ez muy
El ifem e esencial o elminado sin que se | relevancis, pero oiro | mportante, es  decir | reievante y debe
imporianie, &5 dedr debe ser vea afeclada [a | fiem puede  estar | debe serinchuido. | ser inchaido,
inclulda. mediciin -~ de  la | incluyends lo qua dste
dimensibn o | mide.
indicadar. |

Fuente: Adaptado de: www. humana. unal.colpsicometriaiites/7 11 185 74/57 0&/arlicuiod_juicio_de_expano_27-38 pdf

Santa Anita, Agosto del 2018
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLAN® 1
Variable 1: PERSONALIDAD
Nombre del
Instrumento motivo | CUESTIONARIO BIG FIVE
de evaluacion:
Autor del
1870 -
nsmumens PAUL COSTA, ROBERT MCCRAE, LEWIS GOLDBERG (1870 - 1685)
Variabie 1:
(Especticar si PERSONALIDAD
muu:m VARIABLE INDEPENDIENTE
|0 independients)
Poblacidn: 130 COLABORADORES DE LA EMPRESA NEW TRANSPORT SA
g recomendaciones
o
Dimensién ’
Indicador Hams
D1: ENERGIA 1 | Creoque soy una persona activa y vigorosa gly

-~

No me gustan fas actividades que exigen empefarse y
esforzarse hasta el agotamiento

=

Generalmenta tiendo 2 imponerme a fas otras
personas, més que a condescender con ellas

No me gustan los ambientes de trabajo en los que hay
muche competitividad

Rl B |G

Tiendo a decidir rdpidamente

En mi trabajo no le concedo especial importancia a
rendir mejor gue los demés

9

No me gustan aquellas actividades en las que es
preciso ir de un sitic a otro y moverse continuamente

Estoy dispuesto a esforzarme al méximo con tal de
destacar

w
-

No me gusta hacer varias cosas al mismo tiempo

b

A menudo estoy compietamente absorblido por mis
compromisos y actividades

Slempre encuentro buencs argumentos para sostener
mis propuestas y convencer a los demds de su validez

2

No doy mucha importancia a demostrar mis
capacidades

No suelo planificar mi vida hasta en los méds pequefios
detalies

En las reuniones no me preocupo especialmente por
llamar la atencién

Sicreo que tengo razdn, intanto convencer a los
demés, aunque me cueste tiempo y energia

Normalmente no entablo conversacién con
compafieros ocasionales de viaje

Ma resulta ficil hablar con personas que no conozco

No creo que haya posibilidad de convencer a otro
cuando no piensa como Nosotros

No soy una persona habladora

ACOEIGEIERENE

Shmmomyn!urodomlmm

1 g
=

Afronto todas mis actividades y experiencias con gran

o-ﬂ-t‘w-t..ﬁ-&-b.:u*:—t\).t&_t-ltgw

viciele gl 2 VWl s njec el = (v il |

riCic|e [®]w | [ [ |- 444::4¢&4:LM’~"=‘.
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entusiasmo

B

No se obtiene nada en [a vida sin ser competitivo

Generalmente no me comporto de manera ablerta
con los extrafics

No me gustan las actividades gue implican riesgo

D2: AFABILIDAD

"B E

No me preocupan especiaimente las consacuenclas
que mis actos puedan tener sobre los demds

Noto féciimente cuando las personas necesitan mi
ayuda

No es necesario comportarse cordiaimente con todas
las personas

Me gusta mezclarme con la gente

No suelo saber cdmo actuar ante las desgracias de
mis amigos

= = lx = Rlw s

<< wWe |l v =

Si es preciso, no tengo inconveniente en ayudar a un
desconocido

-~
—

==

Si tengo que criticar a los demds, lo hago, sobre todo
cuando se lo merecen

.

i me equivoco, siempre me results ficil admitirio

S E I O I~ I

Casi slempre sé cdmo ajustarme 2 las exigencias de
los demés

M.V Y S VWY A e

-

N

Habitualmente muestro una actitud cordial, incluso

con las personas que me provocan una cierta
antipatia

=

-~
—_—

4

No hago ficiimente un préstamo, ni siquierz a
personas gue conozco bien

No me gusta estar en grupos numerosos

== | X |=x |ypl=

En general no as conveniente mostrarse sensible 2 los
problemas de los demds

74

Normalmente tiendo a no fiarme mucho de mi
préjimo

Tengo en gran consideracién el punto de vista de mis
compafieros

Me resulta ficil hacer confidencias a los demds

Creo que todas las personas tienen zlgo de bueno

No merece mucho la pena ajustarse a las exigencias
de los compafieros, cuando elio supone una
disminucién del propie ritmo de trabajo

L S S = | ¢ Kl | <~

Si es preciso, no dudo en decir a los demas que se
metan en sus asuntos

Si alguna accidén mia puede llegar 2 desagradara
alguien, seguramente dejo de haceria

-

sl |ois|ls |V |L

Estoy convencido de que se obtienen mejores
resultados cooperando con los demds, que
compitiendo

=

Generalmente confio en los demds y en sus
intenciones

4

Con ciertas personas no es necesario ser demasiado
tolerante

B(B|R|[E |B|B

No es trabajando en grupo cémo se pueden
desarrollar mejor las proplas capacidades

7S

D3: TESON

L8]

No me gusta hacer las coses razonando demasiado
sobre ellas

Tiendo 2 ser muy reflexivo

Ante jos obstéculos grandes no conviene empefiarse
en conseguir los objetivos proplos

L WE o W g .

L 45

Ll e | L | |l |~ | |=

scEjls xS |l =l & FEIs | S| £l E
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Llevo 2 cabo las decisiones que he tomado

o |

Antes de tomar cualquier iniciativa, me tomo tiempo
para valorar las posibles consecuencias

H

4

5

No me gusta vivir de manera demasiada metddica y
ordenada

“

No creo que sea preciso esforzarse mis allé del limite
de las propias fuerzas, incluse aunque haya que
cumplir algin plazo

v

1

Llevo a cabo lo que he decidido, aunque me suponga
un esfuerzo no previsto

Lievo adelante las tareas emprendidas, aungue los
resultados iniciales parezcan negativos

Cuando zlgo entorpece mis proyectos, no insisto en
conseguirios e intento otros

"

Me molesta mucho el desorden

Rt S e~

No suelo planificar mi vida hasta en los méds pequefios
detalles

4

Dificilmente desisto de una actividad que he
comenzado

e

A veces soy tan escrupuloso que puedo resultar
pesado

Y

Nunca he side un perfeccionista

Y

Es in(itil empefiarse totalments en algo, porque la
parfeccion no se alcanza nunca

Si fracaso en algo, lo intento de nuevo hasta

conseguirio
Antes de entregar un trabajo, dedico mucho tiempoa
revisario

“

Sialgo no se desarrolla tan pronto como deseabs, no
insisto demasiado

i

Cuando un trabajo estd terminado, no me ponge 2
repasario en sus minimos detalles

L Iv|lcl|lL|=s

Y

Sélo quedo satisfecho cuando veo los resultados de lo
que habla programado

g

Cuando empiezo a hacer algo, nunca sé silo
terminaré

Suelo cuidar todas Jas cosas hasta en sus minimos
detalles

BB |B|lE|E|l8|g| 8|83 #|g|3e|8|&

No crec que sea (til perder tiempo repasando varias
veces al trabajo hecho

Y

| D4: ESTABILIDAD

Tiendo a implicarme demasiado cuando algulen me
cuenta sus problamas

No sueio santirme tenso

o

Soy més bien suscaptible

No es fécil que algo o algulen me hags perder la
_paciencia

No creo ser una persona ansiosa

Me siento vuinerable 2 [as criticas de los demés

En general no me irrito, ni siquiera en situaciones en
las que tendrfa motivos suficientes para ello

Cuando me enfado manifiesto mi mal humor

No suslo sentirme solo y triste

No suelo reaccionar de mode impuisivo

Mi humor pasa por aitibajes frecuentes

A veces me enfado por cosas de poca importancia

B B|S(S&H & (BN R GV

A menudo me noto inquieto

L-s rt AV £

Sigleloltio|v Misle lxlale | |£ [ | &

clelelnlelsle el e |
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No suelo perder |2 calma

No tengo dificultad para controlar mis sentimientos

En diversas circunstancias me he comportado
impulsivamente

Normalmente no reacciono de modo exagerado, nl
siqulera ante las emociones fuertes

No suelo reacclonar 2 las provocaciones

42 L

A menudo me slento narvicso

B |BR B |8 B3

Me molesta mucho que me interrumpan mientras
estoy haciendo algo que me interesa

&

Cuzndo me critican, no puedo evitar exigir
explicaciones

= = WRslg | =i,

Incluso en situaciones muy dificiles, no pierdo el
control

-

A veces incluso pequefias dificultades, pueden llegar a
preocuparme

No suelo cambiar de humor bruscamente

D5: APERTURA
MENTAL

TIE[ BB

Estoy siempre informado sobre lo que sucede en el
mundo

o

No recuerdo féclimente los nimeros de teléfono que
son larges

No me siento muy atraido por las situaciones nuevas
e inesperadas

Toda novedad me entusiasma

Tengo muy buena memoria

wels |l === |-X LC | &

QiBe

No me atraen las situaciones en constante cambio

41

Creo que no hay valores y costumbres totalmente
vilidos y etarnos

< ltikilt|ls | j< el |l | M2 | ki

<

< RNin|.g |[B o =l

<

Para enfrentarse a un problema no es efectivo tener
presentes muchos puntos de vista diferentes

-~
-_—

-

~=

5

No plerdo tiempo en aprender cosas que no estén
estrictamente relacionadas con mi campo de
interesas

No me interesan los programas televisivos que me
exigen esfuerzo ¢ implicacién

Soy una persona gue siempre busca nuevas
experiencias

Me gusta estar blen informado, inciuso sobre temas
alejados de mi imbito de competencia

Nunca me han interesado ka vida y costumbres de
otros pueblos

Creo que todo problema puede ser resuelto de varias
maneras

No dedico mucho tlempo a la lectura

Siempre me han apaslonado las clencias

Ll |& | | || <

No creo que conocer 2 historia sirva de mucho

el | | =t | &

RILEIL |0 | |= |€ | X

Siempre me han fascinado fas culturas muy diferentes
a la miz

.-
—

No comprendo qué empuja 2 las personas 2
comportarse de modo diferenta a la norma

Me gusta mucho ver programas de informacién
cultural o cientifica

Prefiero leer a practicar aiguna actividad deportiva

A EN

Siempre intento ver Ias cosas desde distintos
enfoques

<

BlEIBEB|E|S88N N |(T 8|8 &

Nunca he tenide mucho intarés por los temas

U R L &£ M TLo g~ W U & € &£ s rrr > g o[*L X W 3 £ =

Ao

K| X Wt &
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cientificos o flloséficos

1

Ne suelo buscar soluclones nuevas a problemas para
los que ya existe una solucién eficaz

“

Nunca he dicho una mentira

|

Siempre he estado completamente de acuerdo con
los demés

Slempre he resuelto de inmediato todos ios
_problemas que he encontrado

4

Nunca me he asustado ante un peligre, aunque fuera

grave
Siempre he estado absolutamente seguro de todas
mis acclones

|

Nunca he desobedecido las drdenes recibidas, ni
siquiera siendo nifo

Siempre me he comportado de modo totalmente
desintaresado

Nunca he discutido o peleado con otra persona

Nada de lo que he hecho podria haberio hecho mejor

e/ |l | |l e | x|l =

Siempre he comprendido de inmediato todo lo que he
leido

Nunca he criticado a otra persona

o | =

glelelslele|e|s|=]s]|c]s

Siempre he mostrado simpatia por todas las personas
que he conocido

Nota: Inserte
mas filas de
acuerdo asu
instrumento

Firma de validador experto

Tray MHm«M«A
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N° 2

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

CUESTIONARIO BASADO EN EL MODELO SERVPERF

JOSEPH CRONIN Y STEVEN TAYLOR (1994)

CALIDAD DE SERVICIO
VARIABLE DEPENDIENTE

125 CLIENTES DE LA EMPRESA NEW TRANSPORT SA

Dimensién / Indicador

ftems

;

D1:ELEMENTOS

1. {New Transport tiene eguipos de
aparienciz modemna?

2 ¢las instalaciones fisicas de New
Transport son visuaimente atractivas?

£

£ | € | Relevancia

3, {los colaboradores de New Transport
tiene apariencia puicra?

£ _£ £ | Suficiencia

<

4. (los elementos materiales (folletos,
estado de cuenta y similares) son
visuaimente atractivos?

w

D2: FIABILIDAD

5. Cudndo New Transport promete hacer
2igo en clerto tiempo, élo hace?

w

w

6. Cuindo Ud. tiene un problema con I
stencién en New Transport, ise muestran
sincercs a solucionarios?

7. éNew Transport realiza bien el servicio
|2 primerz vez?

8. ¢New Transport concluye el servicio en
&l tiempo prometido?

9. {New Transport trata de mantener ia
atencién sin errores?

D Y 3 w3 K A

D3: CAPACIDAD DE
RESPUESTA

10. ¢Los colaboradores comunican en que
tiempo le atenderdn?

11. ¢élos colaboradores atienden en forma
rapida los pedidos?

w £

12, {los colaboradores siempre estin
dispuestos a ayudar a los usuarios?

w

13, llos colaboradores nunca estin

demasiados ocupados para responder a
las preguntas de los clientes?

D4: SEGURIDAD

14, ¢El comportamiento de los
colaboradores de New Transport
transmiten confianza a sus clientes?

~C~;‘C_C.gc<-c.c_c-(

15. ¢Ud. se siente seguro en sus
trémites en New Transport?

16. ¢los colaboradores de New
Transport son siempre amables con los
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clientes?

17, ¢los  colaboradores  tiene
conocimientos  suficientes  para
absolver a sus preguntas?

DS5: EMPATIA

18, {New Transport brinda a sus
clientes una atencidn individualizada?

19. {New Transport tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus
clientes?

20. ¢New  Transport  tiene
colaboradores que ofrecen una
atencion personalizada a sus clientes?

21. {New Transport se preocupa por
los mejores intereses de sus clientes?

22, ¢{New Transport comprende las
necesidades  especificas de sus
clientes?

Nota: Inserie més filas
glsaumioasu

Firma de validador experto
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INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:
Tipo de validador: | "™ ) Sl (o9
[Docente USMP]
Sexo: Hombre( )  Mujer(x]
Profesion:
Grado académico | Licenciado’ ( ) Maesto( ) Doclor ()
md‘m De5210( ) Defias( )  De6a20(x)  De2famés()
Solamente para vaiidadores extemos
Organizacion donde
labora: b dad
Cargo actual 5O 3
Area de
N° telefénico de
contacto 914 513550
Correo electronico | Comeo institucional:
Saootm Blowamse (9L fulroid com
Medio de Nota: Informacion requerida exclusivamenie para seguimiento académico del alumno.
preferencia para
contactario Por teléfono ( ) Por cormeo electronico (3
Firma Vafidador Experto

1 Los validadores Intemos, docentes de otras universidades de prestiglo o investigadores, deben poseer el grado académico
de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el tema de investigacion del
alumno, se podré considerar a profesionales con la licenciatura correspondiente.
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7&; s wasTin 06 s | y Recurses Humanos
Solidtud de validacion de julcdo de experto
Instrumento de recopliacién de datos
Dra. Corina Claudet Carranza

Nosofras, Palomino Esquivef Yessenia Lucero y Rulz Huanca Patricia Abigail. Alumnas de la Facultad
de Clencias Administrativas y Recursos Humanos, de la Escuela Académica de Administracion de
Negocios Infemacionales.

Ante usted, con el debido respeto nos presentamos y exponemos, que estamos presentando un Plan
de tesis titulado: LA PERSONALIDAD DEL COLABORADOR Y LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS
CLIENTES DEL OPERADOR LOGISTICO NEW TRANSPORT, PERIODO 2018; y requerimos validar
nuestros instrumentos de recopilacion de datos mediante el juicio de expertos, por ko cual solicitames
tenga a bien realizar la validacion comespondiente, para proseguir con la recoleccion de datos para

Alumno autor del proyecto:
Apelidos y Nombres e
Palomino Esquivel Yessenia Lucero A)M

Ruiz Huanca Patricia Abigail

’ - g

Asesor{a) de! proyecto de tesis:
Apeliidos y Nombres

Fima
: )
Ruiz Chavez Pilar Zoia /ﬁ%&

Por lo expuesto, agradeceremos se Sirva atender la presente solicitud.
Documentacion adjunta:

1. Matriz de consistencia

2. Matriz de operacionalizacion de variables
3. Formato de validacion de juicio de experios

Santa Anita, Agosto del 2018
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Eﬂ?}ﬂ I ISMP FACULTAD 10
CIENCIAS ADAMINISTRATIVAS

san AR o0 oy | Y RECURSOS HUSANDS

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
Instrucciones:

Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, clandad, coherencia y relevancia,
el nimero que comesponda, segln su evaluacion basad en la presents nibrca,

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion ]
1 2 3 4]
1. SUFRCIENCIA: Los items no son | Los [ams migen algin | Se deben incrementar i
Loe fiems qua pertanscen a suficientes para mede | aspecto de la|clgunos Hems para | Losdems son
ung misma dimension o la  dimensitn o | dmensidn o Indicadar, | poder  evalur 2 | suficiendes
indicador son suficentes para | indicador, pera no comespanden a | dimensitn o indicador
obtener la medicitn da ésta. la dimensidn iotal completaments.
2, CLARIDAD: Hitempoescam, | E lem requiers vanas | 5 requiere una | Bl femes clam,
£l liem & comprande modificaciones 0 ona | modifcaciin muy | Gene semantica y
facimentz, s decir su mioificacian muy | especifica de algunos | sintaxis adecuada
sintactica y semantica son grande en & pso delas | de b temings del
adecuadas, paatas de  agcuerdo | fem,
£on 54 significada o por
fa ordenacion de IS
e migmas.
3. COHERENCIA: B #em no ftiene | El #em fiene una | 8 iem fien= una | Ellemss
El ibem tiene refacion logicacon | relacidn Kaica con (2 | relacidn tangencial con | relacidn regular con fa | encuenira
HMnmmm dimensiin oila dmensidn o | dmensidn o indicador | completamente
imenzion o
indicader que ests
midienda.
4. RELEVANCIA: El iem puede ser | B Hem tens aguna | El ilem es esencid o | B em es muy
Bl ifem &5 esencal o | eliminado sin que se | relevancia, pero ofro | importanie, es  deck | relevarde ¥ debe
importanie. esdecir debeser | wea  afectada  la | Bem  puede  estar | dsbe serincluido, sarincluid,
Inchida. | medicion  de s | incluyendo o que éste
| dimensitn o | mide
| indicader,

Fuaznde: Adzptadd de: wew.humana.unal colpscometiafiles/y 11 M85T4S7 0iarticulod_juica_da_experts_27-35 pdl

Santa Anita, Agosto del 2018
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLAN°1
Variable 1: PERSONALIDAD
Nombre del
Insrumento motive | CUESTIONARIO BIG FIVE
de evaluacion:
Autor gel
lnstrumento PAUL COSTA, ROBERT MCCRAE, LEWIS GOLDBERG (1970 - 1885)
Variable 1:
(Especificar sies PERSONALIDAD
variable dependients | VARIABLE INDEPENDIENTE
0 Indepercanis)
Poblacide: 130 COLABORADORES DE LA EMPRESA NEW TRANSPORT SA
R
Dimension /
it ftems o recomendaciones
D1: ENERGIA 1 Creo que soy una persona activa y vigorosa U

~

No me gustan las actividades que exigen empefarse y
esforzarse hasta el agotamiento

Generaimente tiendo a imponerme a las otras
personas, mas que a condescender con ellas

No me gustan los ambientes de trabajo en los que hay
mucha competitividad

Tiende 2 decidir répidamente

En mi trabajo no le concedo especial importancia a
rendir mejor que los demés

No me gustan aquellas actividades en lasque es
preciso ir de un sitio a otro y moverse continuamente

Estoy dispuesto a esforzarme al miximo con tal de
destacar

No me gusta hacer varias cosas al mismo tiempo

A menudo estoy completamente absorbido por mis
compromisos y actividades

Siempre encuentro buenos argumentos para sostener
mis propuestas y convencer & los demds de su validez

No doy mucha importancia a demostrar mis
capacidades

No suelo planificar mi vida hasta en los més pequefios
detalles

En las reuniones no me preocupo especiaimente por
Hamar la atencién

Si creo que tengo razdn, intento convencer 2 los
demis, aungue me cueste tiempo y energia

Normaimente no entablo conversacidn con
compaferos ocasionales de viaje

Me resulta ficil hablar con parsonas que no conozco

No creo que haya posibilidad de convencer a otro
cuzndo ne plensa como nosotros

No soy una persona habladora

Siempre estoy seguro de mi mismo

Afronto todas mis actividades y experiencias con gran

srf P L WwW Y A w A S BW S WwoEa W s suficlends

Llel€i £ L€ |L|a|L ||| <N |<c|2]|ol=]=|w

thelele lalcfCle[a|e (€= o|2® | 2le|l || [*] conerencia

-CC":-CC{\N.C‘C(_C{":-A:-E w v £ |w T
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entusiasmo

117

No se obtiene nada en la vida sin ser competitive

=3

Generalmente no me comportc de maners ablerta
con los extrafics

No me gustan las actividades que implican riesgo

D2: AFABILIDAD

No me preocupan especialmente las consecuencias
que mis actos puedan tener sobre los demés

Noto faclimente cuando kas personas necasitan mi
ayuda

No es necesario comportarse cordiaiments con todas
las personas

Me gusta mexclarme con la gente

No suelo saber cdmo actuar ante las desgracias de
mis amigos

Si es preciso, no tengo inconveniente en ayudar a un
desconocido

Si tengo que criticar a los demds, lo hago, sobre todo
cuzndo se lo merecen

Si me equivoco, siempre me resulta ficil admitirlo

Casi siempre sé como ajustarme a las exigencias de
los demés

RS ww ew W ool ow oy

_;-h!'f_(\l‘&(“‘c_cw

<[flele|<c|dc|c|ele|<]e

cle|l<|C €| |*|*iIL|< e

Habituaimente muestro una actitud cordial, incluso
con las personas que me provecan una cierta
antipatia

o

£

No hago faciimante un préstamo, ni siquiera a
personas que conozco bien

No me gusta estar en grupos nuUMerosos

3

En general no es conveniente mostrarse sensible a los
problemas de los demas

d

Normalmente tiendo a no flarme mucho de mi
prélimo

Tengo en gran consideracidn el punto de vista de mis
compafieros

L|lelekl<| ¢

Me resuita ficil hacer confidencias a los demas

wl < | € |F || £

Creo que todas las personas tienen algo de bueno

clele <€ e *

No merece mucho la pena ajustarse 2 las exigencias
de los compafiercs, cuando elio supone una
disminucidn del propio ritmo de trabajo

Si es preciso, no dudo en decir a los demés que se
metan en sus asuntos

glgl 8 |88 &

Sialguna accién mia puede llegar 2 desagradar a
alguien, seguramente dejo de haceria

NIk

oy
=

Estoy convencido de que se obtienen mejores
resultados cooperando con los demds, que
compitiendo

LR N 3 S

12

£ |[v[<[=

Generalmente confio en los demas y en sus
intenciones

Con ciertas personas no as necesario ser demasiado
tolerante

B BB

No es trabajando en grupo cémo se pueden
desarroliar mejor las propias capacidades

D3: TESON

~

No me gusta hacer [as cosas razonando demasiado
sobre ellas

Tiendo 2 ser muy reflexivo

=

Ante los obstéculos grandes no conviene empefarse
on conseguir los objetivos propics

;_‘w‘\.*“"&'}w—\:ww-t_gw_ew

FIEE R | L
Flele | &l |
Tl |ele ¢
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Llevo 2 cabo las decisiones que he tomado

P 3
N -

&

Antes de tomar cualquier iniciativa, me tome tiempo
para valorar las posibles consecuencias

-
-~

No me gusta vivir de manera demasiada metédica y
ordenada

W
w

Ne creo que sea preciso esforzarse mis ali§ del limite
de las propias fuerzas, incluso aungue haya que
cumplir algin plazo

Llevo a cabo lo gue he decidido, aunque me suponga
un esfuerzo no previsto

&

Llevo adelante las tareas emprendidas, aunque los
resultados iniclales parezcan negatives

Cuando algo entorpece mis proyactos, no insisto en
conseguirlos e intento otros

Me molesta mucho el desorden

No suelo planificar mi vida hasta en los més pequefios
detalles

Dificlimente desisto de una actividad que he
comenzado

L|lelslw o€ |

A veces soy tan escrupuloso que puedo resultar
pesado

Nunca he sido un perfeccionista

Es initil empefiarse totaimente en algo, porgue la
perfeccién no se aicanza nunca

Si fracaso en algo, lo Intento de nuevo hasta
conseguirlo

Antes de entregar un trabajo, dedico mucho tiempo a
revisario

Sialgo no se desarrolla tan pronto como deseaba, no
insisto demasiado

Cuando un trabajo esté terminado, no me pongo 2
repasario en sus minimos detalles

Sélo quedo satisfecho cuando veo los resultados de o
que habia

+WW&&§-&W\;-&_§W_§,¢'§

Cuando empilezo 2 hacer algo, nunca sé silo
terminaré

Suelo cuidar todas las cosas hasta en sus minimos
detalles

Blelglelelglg[s]als[a]a]a|s]x

No creo que sea (tll perder tiempo repasando varias
veces ol trabajo hecho

Tiendo 2 implicarme demaslado cuando alguien me
cuenta sus problemas

sle[* [ xel<cw]w]e][<e[d™

No sueio sentirme tenso

Soy mis bien susceptible

£

No &s fécil que 2lgo o algulen me haga perder la
paciencia

le

< #lslwlsls =Tt v |s|sMe|=]e H<|<]|<|w [S ]

No creo ser una persona ansiosa

Me stento vuinerable a las criticas de los demids

En general no me irrito, ni siquiera en situaciones en
las que tendrfa motivos suficientes para ello

&

Cuando me enfado manifiesto mi mal humor

No suelo sentirme solo y triste

Ne suelo reaccionar de modo impuisivo

Mi humor pasa por altibajos frecuentes

A veces me enfado por cosas de poca importancia

BIZB|S|B|&| & BN N |G| W

A menudo me noto inquieto

WwElugw t AP G FU S [ w B

£ w-u"‘{-"w a

»lalelele
srisle s
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No suelo perder la calma

No tengo dificultad para controlar mis sentimientos

En diversas circunstancias me he comportado
Impulsivamente

Normalmente no reacciono de modo exagerado, ni
siquiera ante las emociones fuertes

No suelo reaccionar a las provocaciones

A menudo me slento nervicso

g [8]e][8 | & [=]

Me molesta mucho que me interrumpan mientras
estoy haciendo algo que me interesa

g

Cuando me critican, no puedo evitar exigir
explicaciones

Incluso en situaciones muy dificiles, no pierdo el
control

2 W W BW o W

A veces incluso pequefias dificultades, pueden llegara
preocuparme

No sueio cambiar de humor bruscaments

MENTAL

"8 BB

Estoy siempre Informado scbre Jo que sucede enel
mundo

=

No recuerdo ficiiments ios nimeros de teléfono que
son larges

-
~

No me siento muy atraido por las situaciones nuevas
¢ Inesperadas

Toda novedad me entusiasma

Tengo muy buena memork

g

No me atraen las stuaciones en constante cambio

I

glel* (wlaelaF|w|Lfe|gaw]clgle

-
-

Creo que no hay valores y costumbres totaimente
vilidos y eternos

&8

Para enfrantarse a un problema no es efectivo tener
presentes muchos puntos de vista diferentes

w & A2 £ £lw2

< | |plele] #l gl = |del<| €] |[da]lc|wlcle

I‘c“lrc.ﬁ":w‘s‘p#"‘&,{;s.‘:w;*g

<

5

No plerdo tiempo en aprender cosas que no estén
estrictamente relacionadas con mi campo de
intereses

¥

<

£

No me interesan los programas televisivos que me
exigen esfuerzo e implicacién

Soy una parsona que siempra busca nuevas
experiencias

Me gusta estar bien informado, incluso sobre temas
alejados de mi #mbito de competencis

Nunca me han interesado la vida y costumbres de
otros pueblos

Cw w W

Creo que todo problema puede ser resualto de varias
maneras

No dedico mucho tiempo a fa lectura

Slempre me han apasionado las ciencias

No creo que conocer Ia historia sirva de mucho

Siempre me han fascinado las culturas muy diferentes
3 lamia

No comprendo qué empujs a las personas a
comportarse de modo diferente 2 la norma

Me gusta mucho ver programas de Informacidn
cuitural o cientifica

Prefiero leer a practicar alguna actividad deportiva

Siempre intento ver las cosas desde distintos
enfoques

elelelg(alele[sR[=2]2][e]s]®

Nunca he tenido muche Interés por los temas

flelele|w|L |clelL| L |e | |2 |+

<| o | L2 cﬁLL.C-C-(.CV"‘C-c

&‘(wLLLLLLL-C < |w
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clentificos o filosdficos

No suelo buscar soluciones nuevas a problemas para
los que ya existe una solucién eficaz

Nunca he dicho una mentira

Siempre he estado completamente de acuerdo con
los demds

w .ol

Siempre he resueito de Inmediato todos los
problemas que he encontrado

Nunca me he asustado ante un peligro, aunque fuera
grave

Siempre he estado absolutamente seguro de todas
mis acciones

Nunca he desobedecido las érdenes recibidas, ni
siquiera slendo nifio

Siempre me he comportado de modo totalmente
dasinteresado

Nunca he discutido o peleado con otra persona

Nada de Jo que he hecho podria haberlo hacho mejor

Siempre he comprendido de inmediato todo lo que he
leido

Nunca he criticado 2 otra persona

glelglele[ela[e[e]s|c]]s

Slempre he mostrado simpatfa por todas las personas
que ha conocido

AWwwe & 5w ooow

& lew lelele | |2 £ €| <wl<

'C,(.L.C‘ﬁ"s L|L £ K|e

€< Klw |gfel=c |l |€ < |2 lele

Nota: Inserie
mas filas de
acuerto a sy

Firma de validador experto

ol eOC;ul ‘b““vr. -
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLAN°2
VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

CUESTIONARIO BASADO EN EL MODELO SERVPERF

JOSEPH CRONIN Y STEVEN TAYLOR (1994)

CALIDAD DE SERVICIO
VARIABLE DEPENDIENTE

125 CLIENTES DE LA EMPRESA NEW TRANSPORT SA

Dimension / indicador

Items

i

Coherencia

D1:ELEMENTOS
TANGIBLES

1. ¢(New Transport tiene equipos de
apariencia moderna?

2. {las instalaciones fisicas de New
Transport son visualments atractivas?

3, {los colaboradores de New Transport
tiene apariencia pulcra?

£ 'L |-C | Relevancia

4. (los elementos materiales (folletos,
estado de cuenta y similares) son
visualmente atractivos?

& W o\ | Suficiencia

£ w |l | &<

<

D2: FIABILIDAD

S. Cuéndo New Transport promate hacer

.
>

~=

rgonnchmﬁnm.lbhu?

6. Cudndo Ud. tiene un problema con la
atencion en New Transport, {se muestran
sinceros a solucionarios?

7. {New Transport realiza bien el servicio
la primera vez?

8. ¢New Transport concluye &l servicio en
ol tiempo prometido?

FE

9. {New Transport trata de mantener la
atencidn sin errores?

4 & | L

D3: CAPACIDAD DE
RESPUESTA

10, ¢Los colaboradores comunican en que
tiempo le atenderdn?

11. {Los colaboradores atienden en forma
rapida los pedidos?

12. {los colaboradores siempre estén
dispuestos a ayudar a los usuarios?

13, llos colaboradores nunca estén

demasisdos ocupados para responder a
las proguntas de los clientes?

£ W WL

£ | |€ € ||t | W

£ < - -

f le |l |LCl€C | [€

D4: SEGURIDAD

14, (El comportamiento de los
colaboradores de New Transport
transmiten confianza a sus clientes?

= ..

-

15. ¢Ud. se siente seguro en sus
trémites en New Transport?

£

16. (los colaboradores de New

Transport son siempre amables con los
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clientes?

17. {los  colaboradores  tene
conocimientos  suficientes para | 3 | U | 4 |y
absolver a sus preguntas?

DS: EMPATIA

18. ¢New Transport brinda 2 sus |y
clientes una atencién individualizada?

19, {New Transport tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus | 313 |y Y
clientes?

20. éNew Transport tiene
colaboradores gque ofrecen wna | 4T | 3 |Y
atencion personaiizada a sus clientes? |

21. {New Transport se preocupa por “+ y 3 |3
los mejores intereses de sus clientes?

22, iNew Transport comprende [as i
necesidades  especificas de  sus Y| ¢ |v
clientes? |

MNota: inserte mas fias [

gh-smalﬂuasu

Firma de validador experto

brts- Coginh ClovetTe:
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INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:
Tipo de validador: | 6™ (X Extemo( )
[Docente USMP]
Apeliidos y ciovoel coRRANZS COCws C&STiva
nombres:
Sexo: Hombre( )  Mujer (X
Profesion: Leoprnisia
Grado académico | Licenciado' ( ) Massto( ) Doctor ( 4
AR08 80 atabor | D25210( ) Detlats( )  Det6a20( )  De2tamas(X
Solamente para validadores extemos
Organizacion donde
labora:
Cargo actual
Area de
especializacion
N* telefonico de
contacto
Correo electronico | Comeo institucionl; @ c/evedTe @ wvsnp, Pe
de contacto Couns clovnll Q Yohes . 4,
Medio de Nota: informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del alumno.
preferencia para
contactario Por teiéfono ( ) Por coeo electronico (X )

Validador Experto

! Los validadores Internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado académico
de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el tema de investigacion del
alumno, sa podré considerar 2 profesionales con |z licenciatura correspondiente.
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