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Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en la
empresa comercial y eventos Dibu E.l.R.L Juliaca, durante el afio 2019

“Quality of service and its relationship with customer satisfaction in the commercial company and
events Draw E.I.R.L Juliaca, during the year 2019~

Jhen Paul, Véasquez Jimenez® *Yoisi Noemi, Mendoza Mamani®

aUniversidad Peruana Unién, yoisi.mendoza@upeu.edu.pe
®Universidad Peruana Unidn, jhen.vasquez@upeu.edu.pe

Resumen

El objetivo de la presente investigacion es determinar la calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente de Comercial y eventos Dibu E.I.R.L Juliaca durante el afio 2019, el tipo de
investigacion es descriptiva correlacional, de disefio no experimental de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por los clientes de la empresa, habiendo un total de 118 personas de manera aleatoria, la técnica
que se utilizé fue la encuesta, a través de un cuestionario de 28 items correspondientes a las dimensiones de
las variables, cuyas respuestas se midieron con la escala Likert de cinco alternativas. El procesamiento y
generacion de las tablas y figuras de los datos recolectados en este trabajo de investigacion, fueron obtenidos
con el programa SPSS. Los resultados de la investigacion demuestran una correlacion de Pearson R= 0.572
la cual nos indica que las variables calidad de servicio y satisfaccién del cliente hay una correlacion positiva
moderada. Por lo que se concluye que los colaboradores de la empresa dan a sus clientes tangibilidad,
fiabilidad y sobre todo la capacidad de respuesta eficiente logrando asi una satisfaccion grata en el cliente.

Palabras clave: Calidad de servico, satisfacion del cliente, empatia, fiabilidad, tangibilidad.

Abstract

The objective of the present investigation is to determine the quality of the service and its relation with
the customer satisfaction of Comercial and events EIRL Draw. Juliaca during the year 2019, The type of
research is descriptive correlational, non-experimental design of cross-section. The sample was made up of
the company's clients, with a total of 118 people randomly, the technique that will be used for the survey,
through a questionnaire of 28 items corresponding to the dimensions of the variables, our responses were
measured with the Likert scale of five alternatives. The processing and generation of the tables and figures
of the data collected in this research work were processed with the SPSS program.The results of the
investigation experienced a Pearson correlation R = 0.572 the quality indicates the variables quality of
service and customer satisfaction there is a moderate positive correlation. Therefore, it is concluded that the
company's employees give their clients tangibility, reliability and, above all, the capacity for efficient
response, thus achieving a pleasant customer satisfaction.
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1. Introduccién

La calidad de servicio poco a poco ha tomado una gran importancia en todos los estamentos, ello por el
simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor. Anteriormente en el Per( en la década de los
ochenta, la oferta era un poco més limitada; con el desarrollo de los mercados, productos y progresos
técnicos, llegaron al cliente, una impresionante gama de los productos y marcas equivalentes, con una
saturacion de elementos de diferenciacion.

La presente investigacion titulada “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en la
empresa Comercial y eventos Dibu E.l.R.L. Juliaca, durante el afio 2019”, tuvo como objetivo determinar la
relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y eventos Dibu
E.LLR.L. Juliaca, durante el afio 2019. Las variables Calidad de servicio y satisfaccion del cliente se
manifiestan mediante un cuestionario de preguntas para los clientes de la empresa Comercial y eventos Dibu.
La muestra comprende de 118 encuestados.

Dominguez (2016) nos habla que se ha visto poco a poco que la calidad de servicio toma gran importancia,
por el simple hecho de que los clientes exigen lo mejor. Con gran cantidad de requerimientos que varian
todo el tiempo, hoy las empresas deben lidiar con clientes que son cada vez mas complejos, manejas gran
cantidad de informacion de sus preferencias, son exigencias en relacién con lo que esperan obtener, el
consumidor de hoy en dia esta realmente interesado en el valor que le aportara el producto o servicio que
busca.

Denton (2015) Sefiala que en la actualidad hay muchas empresas que no brindan toda su capacidad que se
requiere, lo que se ve reflejado en los directivos o duefios que suelen caer en el conformismo o miedo a
invertir en aquello que no sea un bien tangible, si la calidad de servicio se aplicara eficientemente, el cliente
al sentirse satisfecho con el servicio o producto se convierte en un cliente fidelizado y también en un agente
de promocion viral.

Hoy en dia muchas empresas modernas prefieren brindar servicios de calidad, en lugar de arreglar los
problemas de los clientes. Asimismo, otras quieren descretar al cliente con todo lo que saben, pero hay
clientes que tienen afios de experiencia, conocimientos y lo Unico que desean es satisfacer una necesidad
especifica. Lo importante dentro de la filosofia del servicio en tener espera de nuestra empresa. Por eso es
oportuno encontrar y satisfacer plenamente las necesidades reales de los clientes o de aquellas que ni siquiera
se han dado cuenta. (Prieto, 2015)

El efecto de calidad es fundamental en mercadologias, como en todas las personas que trabajan en una
sociedad u organizacion, para que conozcan cuéles son los beneficios de lograr el deleite del comprador, y
coémo se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el beneficio visto, para que de ese modo,
estén capacitadas de manera 6ptima, para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a alcanzar
la tan anhelada complacencia del cliente (Thompson, 2015).

Para una empresa no es solo una funcion lo que hace que mejore el servicio que brinda; es por ello que
actualmente en la fecha, para alcanzar y diferenciarse para lograr y proporcionar un oficio proporcionado
otorgado al cliente. (Parodi, 2017)

Calidad de los servicios se denomina a la sensacion que tiene un comprador acerca de la correspondencia
entre el desempefio y las expectativas, conectados con el agregado de elementos secundarios, cuantitativos,
cualitativos de una utilidad o funcion primordial (Gonzales, 2008).

En las organizaciones publicas y privadas, a nivel nacional e internacional, existe la necesidad de afiliar
una expresion frecuente que permita el perfeccionamiento industrial, ese lenguaje es al que Huber denomina
Calidad de experimentado y calidad en percepcion, y al que Duque basicamente distingue bajo ambas
tendencias: la calidad objetiva y la calidad subjetiva. La calidad objetiva conocida como aquella que se
enfoca en la apariencia del productor y la aptitud subjetiva en la del consumidor, al valorar y responder la
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calidad subjetiva asimismo se obtienen buenos resultados conforme se evalla la calidad objetiva. (Borre,
2013).

La calidad de una perfecta funcién, esta constituida por todos los atributos o propiedades que lo conforman
y que le otorgan precio. Las calidades de los productos pueden ser facilmente medibles, asi como la calidad
de los servicios integros a sus caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, diversidad y extincion.
(Cordoba, 2013)

Estos mismos autores han desarrollado un modelo de calidad a favor de los clientes, en el cual, la calidad
percibida por los usuarios es un puesto de la dimension y orientacion de la distancia efectiva entre la
prestacion que se aguardd y el favor que se percibe. Esta eficacia esta determinada a su tiempo por otras
discrepancias que pueden existir en las organizaciones (Martinez, 2016).

El estudio ampliara informacion sobre la calidad de los servicios en relacion a la satisfaccion del cliente,
esta informacion permitira que la comunidad cientifica en el area administrativa y organizacional extiendan
el conocimiento generando nuevas ideas de investigacion en la linea de servicios

Se planted como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, el método de investigacion es cuantitativo.

2. Materiales y Métodos

Para saber la calidad de los servicios y su relacién con la satisfaccion del cliente de Comercial y eventos
Dibu EIRL Juliaca durante el afio 2019, se utilizé el disefio no experimental transaccional de tipo estudio
descriptivo y para el calculo de muestra se utiliz6 la férmula de “célculo del tamafio de la muestra
desconociendo el tamafio de la poblacion clientes”.

Mufoz (2012) nos indica segun su libro titulado “investigacion para tesis “las investigaciones descriptivas
nos hacen buscar las causas por las cuales se origina el problema, al relacionar dos variables vamos a explicar
coémo la dependiente influye en la independiente. Nuestro objetivo es explicar la Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y Eventos Dibu E.I.R.L., durante el afio
2019.

2.1. Participantes

Los participantes, de dicha investigacion se dieron a través de los clientes de la empresa comercial y
eventos Dibu EIRL. Fueron 118 clientes frecuentes de la empresa Comercial y Eventos Dibu E.1.R.L. Para
la determinacién de la muestra se aplicé el muestreo no probabilistico por conveniencia por lo tanto en el
namero de muestra es la misma que la poblacion.

2.2. Instrumentos

Para la recoleccion de datos se realiz6 mediante la encuesta denominada Calidad de servicio y
Satisfaccion al cliente adaptado por los investigadores del instrumento SERVQUAL elaborado por
Parasuruman (1991) y validado por Cérdoba (2014). Para determinar la confiabilidad del instrumento se
aplico dicha encuesta detallando un coeficiente de alfa de cronbach 0.857.

Tabla 2
Nivel de Confiabilidad - Alfa de Cronbach
N %
Casos Valido 118 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 118 100.0
Alfa de Cronbach 0.857
N de elementos 32

Fuente: Elaboracion propia.



2.3. Andlisis de datos

Para el procesamiento de datos se utilizdé el SPSS en el cual generaremos tablas y formularemos la
respuesta a la correlacion de Pearson, despues de ello analizaremos nuestras tablas en funcion a nuestros
objetivos para luego realizar las interpretaciones de cada una de ellas.

Cabe mencionar que, segun el creador de la correlacion de Pearson, si la correlacion esta en negativo, se
deduce que no existe relacion entre las variables de estudio, si es positivo hay correlacion y si llegara a 1

tendria una correlacién perfecta.
Resultados y Discusion

Datos demogréficos

DATOS DEMOGRAFICOS DE ENCUESTADOS

Genero del encuestado

femenino Masculino Total
edad del encuestado
20-30 44 25
31-41 26 23 118
Total 70 48
Ingresos
Ingresos 930-1000 13 2 15
1001-1800 27 27 54
1801-2300 27 7 34
2301-3000 3 10 13
3001-4500 0 2 2
Total 70 48 118
Visitas del encuestado
visitas del una vez cada semana 1 6 7
encuestado
dos veces por semana 11 12 23
una vez al mes 42 13 55
una vez cada dos meses 10 6 16
una vez cada tres meses 6 11 17
Total 70 48 118

Fuente: Elaboracion propia.

Resultado de Objetivo General.
Hipotesis General

Ho. - No existe relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y Eventos

Dibu E.l.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

H1.- Si existe relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y Eventos

Dibu E.I.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

En esta seccion se presentaran los resultados que permiten verificar las hipotesis planteadas en esta investigacion

a través del anélisis de correlacidn Pearson.



Tabla 3

Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa
comercial y eventos Dibu E.I.R.L Juliaca, durante el afio 2019

Calidad Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 579"
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 000
N 118 118
Correlacion de Pearson 579 1
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 000
N 118 118

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracién propia juntamente con el instrumento.

La tabla 3 nos muestra que la correlacion de Pearson es de R=0.572 la cual nos indica que entre las
variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente hay una correlacién positiva moderada, podemos
interpretar que existe un nivel moderado de relacion entre la Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente,
es por eso que aceptamos la hipdtesis alterna la cual afirma que si existe una correlacion entre dichas
variables.

Resultado 2 por el Objetivo especifico.

Hipdtesis Especifica 1.

Ho. - No existe relacion entre la tangibilidad y satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y eventos
Dibu E.L.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

H1.- Si existe relacion entre la tangibilidad y satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y eventos
Dibu E.L.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

Tabla 4

La tangibilidad y satisfaccion del cliente en la empresa comercial y Eventos
Dibu E.I.R.L, durante el afio 2019.

Tangibilidad Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 578"
Tangibilidad  sig. (bilateral) 000
N 118 118
Correlacion de Pearson 578" 1
Satisfaccion  sig. (bilateral) 000
N 118 118

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4, nos indica que la tangibilidad con relacion a la satisfaccion del cliente nos denota que existe
una correlacion de Pearson R=0.578. La cual nos indica que entre las variables Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente hay una correlacion positiva moderada, podemos interpretarlo que los clientes de la
empresa son atraidos por la apariencia que pueda tener (equipos, local, afiches), es por eso que aceptamos la
hipotesis alterna la cual afirma que si existe una correlacion entre dichas variables.



Resultados 3 por el Objetivo especifico 2

Hipotesis especifica 2

Ho. - No existe relacion entre la Capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa
Comercial y eventos Dibu E.I.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

H1.- Si existe relacion entre la Capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa
Comercial y eventos Dibu E.I.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

Tabla 5

La capacidad de respuesta, y satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y Eventos Dibu
E.l.R.L, durante el afio 2019.

Capacidad de Respuesta Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 509™
Capacidad de Respuesta Sig. (bilateral) .000
N 118 118
Correlacion de Pearson 509™ 1
Satisfaccion Sig. (bilateral) .000
N 118 118

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia.

A traveés de la tabla 5, podemos ver una correlacion de Pearson R=-0.509 la cual nos indica que entre las
variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente hay una correlacion positiva moderada, podemos
interpretarlo que los clientes buscan una atencion eficiente por parte de los trabajadores. Es por eso que
aceptamos la hipdtesis alterna la cual afirma que si existe una correlacion entre dichas variables.

Resultados 4 por el Objetivo especifico 3
Hipdtesis Especifico 3:

Ho. - No existe relacion entre la Fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y eventos
Dibu E.L.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

H1.- Si existe relacion entre la Fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y eventos
Dibu E.L.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

Tabla 6

La Fiabilidad, y satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y Eventos Dibu
E.l.R.L, durante el afio 2019.

Fiabilidad Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 459™
Fiabilidad Sig. (bilateral) 1000
N 118 118
Correlacion de Pearson 459™ 1
Satisfaccion Sig. (bilateral) 000
N 118 118

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia.

A través de la tabla 6, podemos ver una correlacion de Pearson R=-0.459 la cual nos indica que entre las
variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente hay una correlacion positiva moderada, podemos

interpretarlo que los clientes si cuentan con la informacion por parte de la empresa cumplen con aspectos de
9



servicio positivos, es por eso que aceptamos la hipotesis alterna la cual afirma que si existe una correlacion
entre dichas variables.

Resultados 5 por el Objetivo especifico 4

Hipotesis Especifico 4

Ho. - No existe relacion entre la Empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y eventos
Dibu E.I.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

H1.- Si existe relacion entre la Empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y eventos
Dibu E.I.R.L. Juliaca, durante el afio 2019.

Tabla 7

La Empatia, y satisfaccion del cliente en la empresa Comercial y
Eventos Dibu E.I.R.L, durante el afio 2019.

Empatia Satisfaccion
Correlacion de Pearson 1 210"
Empatia Sig. (bilateral) 023
N 118 118
Correlacién de Pearson 210" 1
Satisfaccion Sig. (bilateral) .023
GN 118 118

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia.

A traves de la tabla 7, podemos ver una correlacion de Pearson R=-0.210 la cual nos indica que entre las
variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente hay una correlacion positiva baja, podemos
interpretarlo que los clientes sienten que es importante que los trabajadores se sientan identificados con ellos,
es por eso que aceptamos la hipdtesis alterna la cual afirma que si existe una correlacion entre dichas
variables.

Discusion

De acuerdo a los resultados podemos notar que, en base a calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente dentro de la empresa Comercial y Eventos Dibu pero también existen puntos que se
deben de trabar ain mas, (Quispe, 2017) define en su investigacion la calidad de servicio como la diferencia
entre lo que espera recibir el cliente y sus percepciones.

Podemos observar que en base a calidad de servicio la Tangibilidad, Capacidad de respuesta, Fiabilidad
y empatia son los principales factores por los cuales el cliente refiere que existe una buena calidad de
Servicio. Pero sobre la empatia debemos de trabajar un poco mas. (Gomez, 2014) Indica en su investigacion
que los elementos tangibles son el aspecto de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de
comunicacion.

4. Conclusiones

El planteamiento de nuestro objetivo es determinar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la empresa Comercial y eventos Dibu E.1.R.L. Juliaca, durante el afio 2019. Al inicio de esta investigacion a
través de su desarrollo y analisis de dichas variables podemos llegar a la conclusion que a través de la tabla
3, podemos ver una correlacion de Pearson R=0.572 la cual nos indica que entre las variables Calidad de
servicio y Satisfaccion del cliente hay una correlacion positiva moderada.

De la misma manera se pudo ver que la tangibilidad es una de las dimensiones que méas puntaje tuvo
dentro de la calidad de servicio en donde se muestra que los colaboradores de la empresa dan a sus clientes
tangibilidad, fiabilidad y sobre todo la capacidad de respuesta eficiente logrando asi una satisfaccion grata
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en el cliente. Por otro lado, se observa que la empresa deberd juntamente con los trabajadores ser mas
empaéticos para que asi termine de satisfacer al cliente.

Un aspecto que tiene como favor la empresa es que siempre busca la comodidad del cliente y la rapida
manera de resolver problemas o dudas.
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Anexos

Anexo 1

Resumen de procesamiento de casos

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 40 80.0 Alfa de
Cronbach N de elementos
Excluido? 10 20.0
.653 9
Total 50 100.0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
4 DEFINICION .
VARIABLE DIMENSION DEFINICION INSTRUMETAL OPERACIONAL TECNICA FUENTE
Comercial y Eventos Dibu, Posee
equipos modernos
a . . - 5=Totalmente de
<D( Las instalaciones fisicas de la empresa | 5cierdo Clientes
= Come_rC|aI y Eventos Dibu son 4=De acuerdo Comercial y
o atractivas visualmente 3=Indeciso Encuesta eventos
Q Los elementos materiales ( banners, 2=En desacuerdo Dibu
< afiches ) son atractivos visualmente 1=Totalmente en Juliaca
= desacuerdo
El personal de Comercial y Eventos
Dibu tiene apariencia pulcra
;) EL trabajador de Comercial y Eventos
w Dibu le comunica a usted cuando
E concluira el servicio 5=Totalmente de
0 Comercial y Eventos Dibu le atendié acuerdo Clientes
o i rapidamente 4=De acuerdo Comercial y
O a Comercial y Eventos Dibu estan 3f|“dec'30 Encuesta Eventos
> 2 dispuestos a ayudarle 2=En desacuerdo Dibu
e a 1=Totalmente en Juliaca
» ) El personal de Comercial y Eventos desacuerdo
g g Dibu nunca est4 demasiado ocupado
a < para responder a sus preguntas y
<Df © consultas
3 Comercial y Eventos Dibu Juliaca
5 promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple.
5=Totalmente de
A .
<DE Cuando un cliente tiene un problema Ziusgd;cuer do Cfﬂ'q'g:gﬁj
5 Comercial y Eventos Dibu muestra un 3:Indeciso Encuesta Eventos y
o sincero interés en solucionarlo _ .
< 2=En desacuerdo Dibu
o Comercial y Eventos Dibu realiza bien | 1=Totalmente en Juliaca
el servicio la primera vez desacuerdo
Comercial y Eventos Dibu concluye el
servicio en el tiempo Prometido
< Comercial y Eventos Dibu Juliaca le da | 5=Totalmente de Clientes
= una atencion personalizada acuerdo Comercial y
g ) ) 4=De acuerdo Encuesta Eventos
S Comercial y Eventos Dibu cuenta con | 3=|ndeciso Dibu
w personal que se preocupa por su interés | 2=gn desacuerdo Juliaca

Y POr su servicio
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1=Totalmente en
Comercial y Eventos Dibu comprende | desacuerdo
las necesidades especificas que usted
requiere de sus servicios
Comercial y Eventos Dibu tiene
horarios de atencién convenientes para
usted
VARIABLE | DIMENSION DEFINICION INSTRUMETAL OEEEE,IOI\\IC!ICOIﬁxL TECNICA | FUENTE
Me siento comodo con el ambiente
fisico que ofrece Comercial y Eventos
e) Dibu
m
@) .
5] El desempefio que realiza el personal de
& Comercial y Eventos Dibu lo percibo Clientes
o importante Comercial y
,9 Encuesta eventos
Z . . Dibu
S Me siento conforme con el desempefio | 5=Totalmente de Juliaca
= del personal de Comercial y Eventos acuerdo
= Dibu 4=De acuerdo
4 3=Indeciso
Los producto que ofrece Comercial y 2=En desacuerdo
Eventos Dibu estdn acorde a lo que se | 1=Totalmente en
menciona en la publicidad desacuerdo
L
|_
zZ
"':J Valoro el esfuerzo que Comercial y
O ) Eventos Dibu brinda.
_ <
w > .
a = Clientes
CZ) ,E Comercial y Eventos Dibu es lo Comercial y
) Q esperado por muchos Encuesta Eventos
< & 5=Totalmente de Dibu
w ul _ _ acuerdo Juliaca
= < En Comercial y Eventos Dibu las 4=De acuerdo
g = comodidades son agradables 3=Indeciso
2=En desacuerdo
En Comercial y Eventos Dibu te 1=Totalmente en
brindan una experiencia inolvidable desacuerdo
Z Me siento satisfecho con los precios que
O . .
) establece Comercial y Eventos Dibu
3 _
% Me complace la cortesia del personal de Clientes
= la empresa Comercial y Eventos Dibu Comercial y
f,’:, Encuesta Eventos
. Estoy satisfecho con los precios de los | 2= 10talmente de Dibu
N productos que ofrece la empresa acuerdo Juliaca
- Comercial y Eventos Dibu 4=De ac_uerdo
| 3=Indeciso
% 2=En desacuerdo

Me satisfacen los horarios de atencién
que brinda Comercial y Eventos Dibu

1=Totalmente en
desacuerdo
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Instrucclones: Sirvasa encerrar daniro de un circulo, €l porcentaja que crea convenisnla para cada preguria

1. (Considera Ud. qua el instrumento cumpla les objetives propuestas?
0__ 10 20 30 40 50 60~ 70 k) 40 100

2. (Considera Ud. que este instrumento cantlere los conceplos propios del tema qua se invesliga?
70_¢ g0__ 90100

0 10 20 30 40 50 60

3. ¢Esuma Ud. que la cantidad de ilems que se uliliza son suficienles para tener una vision comprensiva del asunta
que se investiga?
) 10, 20 30 40 50 &0 70 80 S0 100

4. Considera Ud. que si se aplicara esle instrumento a muestras simifares se obtendrian datos también similares?
0___10 20 30 40 50 &0 70 ED a0 100

5. ¢Estima Ud. que los itemes propueslos permilen una respuesta objetiya de parle ce Jos informantes?
0__ 10 20 30 40___ 50 60 70 ) 90 100

6. ¢Qué preguntas cree Ud, que se podria agregar?

7. ¢Qué preguntas se podrian eliminar?

8. Recomendacicnes

validado por: L:( i :](,\/{f{)g ?Lb o A

Fecha: 05 /_0_3 r/_‘p)_
P
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