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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal la influencia de la
calidad de servicio al cliente en la productividad de la empresa WORK NET ITEL,
Chorrillos, 2016., la metodologia que se utilizé fue del tipo investigacién aplicada, el
disefio es no experimental y de corte transversal. Tuvo como objeto de estudio una
poblacion de 90 clientes, luego mediante la formula estadistica se obtuvo una
muestra de 75 clientes, dicha muestra se determin6 mediante el muestreo
probabilistico aleatorio simple. Se prepard un cuestionario de 20 preguntas y se
utilizé como instrumento la encuesta para el recojo de los datos. Una vez obtenidos
los datos se proceso la informacion en el programa estadistico spss 22, luego de
obtener los resultados arrojados por el programa se concluy6é que la calidad de
servicio influye de manera significativa en la productividad de la empresa Worknet
Itel, debe reforzarse los elementos tangibles que viene a ser los materiales, el uso

de Epp y Epe.

Palabras clave: calidad de servicio, productividad, elementos tangibles.

ABSTRACT

The present research work had the objective of influencing the quality of service to
the client in the productivity of the company WORLD NET ITEL, Chorrillos, 2016.,
the methodology that used the type of applied research, the design is not
experimental and of cut cross. It had as object of study a population of 90 clients,
after the statistical form was obtained a sample of 75 clients, sample sample was
determined by simple probabilistic sampling. A 20-question questionnaire was
prepared and used as a survey instrument for data collection. After obtaining the
data, the information was processed in the statistical program spss 22, after
obtaining the results of the program, it was concluded that the quality of service
significantly influences the productivity of the company Workne Itel, the tangible
elements must be reinforced That come to the materials, the use of epp and epe.

Key words: quality of service, productivity, tangible elements.



INTRODUCCION

Desde tiempo atrds sabemos que cada organizacion busca satisfacer las
necesidades del cliente y un punto importante para ello vendria a ser el servicio que
se le brinda al consumidor final, puesto que de ello va a depender la fidelizacion del
cliente, por esta razén, las empresas buscan mejorar la calidad de atencién al cliente
ya que se convierte también en un factor que los diferenciaria de la competencia.

La calidad de servicio busca ofrecer un buen servicio y producto al cliente,
para lo cual es importante conocer las exigencias del mismo. Asimismo, es
importante saber que esta variable también va a ayudar a la empresa a mejorar su

productividad.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la
influencia de la calidad de servicio al cliente en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL del Distrito de Chorrillos, afio 2016.

Se ha formulado el siguiente problema general ¢Cual es la influencia de la
calidad de servicio al cliente en la productividad de la empresa WORK NET ITEL
del Distrito de Chorrillos, afio 20167, y que a través del proceso de la investigacion

hemos tratado de responder a dicha interrogante.

La razén que conllevo a desarrollar el presente estudio, fue para saber
principalmente que tanto influye la calidad del servicio al cliente en la productividad
de esta empresa de ingenieria y telecomunicaciones, ya que al pertenecer a este
rubro resulta bastante importante ofrecer un buen servicio para contar con la
permanencia de los clientes y atraer a nuevos clientes de tal manera que se ve
beneficiada la productividad de la empresa , y mejora la participacion en el mercado
asegurandonos una permanencia con nuestro cliente contratante CLARO. Ademas,
se daran resultados las cuales serviran de base para la toma de decisiones que
ayuden a mejorar la calidad de servicio que viene brindando la empresa WORK
NET ITEL S.A.
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1.1 REALIDAD PROBLEMATICA

En la actualidad vemos que se han generado cambios en la economia y en el
comportamiento de los mercados y de los clientes. Esto origina que los clientes se
vuelvan mas selectivos, busque el mejor producto a un buen precio y un buen trato,

ya que tiene varias opciones de compra.

Para Stevens {1995, citado en Vera M., ¥ Trujillo L., 20089). Es la percepcion gue
tiene =l cliente d= & supericridad en el servicio gque =& recibe abarcando dos
grandes dimensiones, intangibles como la atencion del personal y tangibles como
las instalaciones fisicas o el arreglo fisico del personal. (p. 18)
Como sabemos en el area de telecomunicaciones los clientes tienen mas opciones
gue hace unos afios atras por lo cual se vuelven mas selectivos y buscan siempre
la compafiia que le brinda un buen servicio tanto en el producto como en el trato
gue reciben, desde que se les hace la venta, la instalacion del servicio hasta el
servicio post venta; de esta manera el cliente ve la importancia que tiene para la

compafia.

Actualmente, Claro se posiciona como el operador de telecomunicaciones que
ofrece el Internet fijo mas veloz en el Perd, con 20.89 Mbps (megabytes por
segundo) en promedio, seguido por Movistar, que cuenta con 20.32 Mbps.(El
Comercio, 2016).

La empresa CLARO trabaja con contratas para la venta e instalacion de su servicio,
uno de ellos es la empresa Work Net Ingenieria y Telecomunicaciones S.A. la cual
cuenta con 3 sedes: norte, sur y este, los ultimos meses ha habido variaciones en
la productividad, existe un bajo volumen de ventas; con respecto al area de
instalaciones también se ha presentado una baja en la bolsa de trabajos pendientes,
cancelaciones de instalaciones programadas y aumento de reclamos, ello ha

afectado en la productividad de la empresa.
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1.2 TRABAJOS PREVIOS

Después de haber revisado las diferentes bibliotecas existentes en nuestros
medios e instituciones publicas y privadas, y haber indagado en paginas webs,
hemos seleccionado informacion relacionado a nuestro objeto de investigacion,

estos son:

Antecedentes nacionales:

Segun Vela, R. y Zavaleta, L. (2014) en su tesis: “Influencia de |a calidad del servicio
al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus - Mall, de la ciudad
de Trujillo 2014". Presenta para obtener el grado académico de licenciado de
administracién en la Universidad privada Antenor Orrego. En este trabajo el autor
tiene como objetivo establecer la influencia que existe entre la calidad del servicio y
el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall de |la ciudad de Truijillo.
Para ello se empled el método descriptivo correlacionar de corte transversal. Se
concluyd que la calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas CLARO-
TOTTUS influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica que si existe
una buena calidad de servicio esto repercute en el incremento del nivel de ventas.
Los factores controlables como la oferta de los equipos de Claro el trato amable y

buena comunicacién del promotor influyen de manera positiva en el nivel de ventas.

Segun Castro, B. (2007) en su tesis “la calidad del servicio tercerizado en la banda
ancha de telefonica del Perd S A A". Presenta para obtener el grado académico de
magister en administracion con mencion en gestion empresanal en la universidad
Nacional Mayor de San marcos. En este trabajo el autor tiene como objetivo:
Determinar como la Calidad del Servicio en las atenciones prestadas por el personal
de terceros en casa de cliente de los servicios de Banda Ancha contribuye a la
Satisfaccion del Cliente. Para ello se empled la investigacidn sustantiva. Se
concluyo que el escenano ha cambiado y que las politicas de calidad del servicio
para la satisfaccion del cliente de los servicios de la Banda Ancha en TDP, deben
cambiar de acuerdo a la nueva importancia de los atributos, seg(in la percepcién del |
cliente”. Por lo que podemos concluir: Que la investigacion ayuda en la percepcion

gue tiene los clientes en cuanto al servicio brindado, la implicancia que tienen los
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técnicos, la importancia de la comunicacion, formacion y entrenamientos hacia el

técnico.

Segln Pérez, C. (2014) en su tesis “la calidad de servicio al cliente y su
influencia en los resultados economicos v financieros de |a empresa restaurante
campestre sac-Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012". Presenta para
obtener el grado de contado pdblico en la universidad catdlica santo Toribio de
Mogrovejo. En este trabajo el autor tiene como objetivo evaluar la Calidad del Servicio
al Cliente para mejorar los Resultados Econdmicos y Financieros de la Empresa
Restaurante Campestre. Para ello se uso la investigacion descriptiva-analitica. Se
concluyo que: Para lograr una satisfaccion completa de los clientes se recomienda a la
empresa abarcar todos los puntos que implican lograr la calidad total del servicio al
cliente, que no solo se cenfra en la atencion directa del personal con el publico sino
también &l lo que percibe el cliente en la infraestructura del lecal, la implementacion, no
solo la construccion sino el mantenimiento del inmueble, el aseo constante de los
bafios, pisos, pasadizos, mesas y sillas, influyen visualmente en la percepcion de los
clientes del restaurante, no todos se encuentran satisfechos con la infraestructura del
local sino que necesita de mejorar sus aéreas verdes y el mantenimiento de los juegos
recreacionales. Para mejorar la situacion de la empresa se platea incrementar la calidad
del servicio al cliente en todos sus ambitos, por ello al analizar los principales puntos
que inciden en la calidad del servicio al cliente se pronostica revertir la situacion de la
empresa, los principales puntos son la atencion al cliente personalizado, una

infraestructura limpia y cuidada y utilizacion de insumos de calidad.

Segun Espinoza, N (2014) en su tesis “Gestion de la retribucion y la calidad del

servicio al cliente en la empresa Rodriguez servicios generales s.a.c”. Presenta para
obtener el grado académico de licenciada en administracion en la universidad nacional
de Trujillo. Este trabajo tiene como objetivo sustenta de qué manera la Gestion de la
retribucién incluye en la calidad del servicio al cliente en la empresa Rodriguez servicios
generales S.A.C. para ello se usé la investigacion No experimental, el disefio
Descriptivo Transaccional de tipo correlacional. Se concluyé que: la hipétesis ha sido
demostrada y se sustenta por la cercania de calificacion de ambas variables (en
promedio 66.67 y 58.25 puntos respectivamente). También el objetivo general ha sido

logrado, pues i se ofrecen buenas retribuciones los trabajadores estaran mas motivados
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y comprometidos con la empresa y en suma brindaran mejores servicios que impulsaran

la calidad del servicio al cliente; asi lo demuestran el analisis de fortalezas y debilidades.

Segun Castinaldo, B (2013) en su tesis “productividad laboral y proteccion social
de las mypes en el sector comercio de la ciudad de Chiclayo”. Presenta para obtener el
titulo de economista en la universidad catolica Santo Toribio de Mogrovejo. Este trabajo
tiene como objetivo: analizar si la proteccion social es una variable determinante en la
productividad laboral de las mypes. Para ello se usd la investigacidn No experimental,
el disefio Descriptivo Transaccional de tipo correlacional Se concluyd que: Las mypes
que tienen un mayor numero de trabajadores, tienden a tener una mayor productividad
laboral y por ende se tienen una mayor inversion en capacitacion y activos fijos, es por
eso que cuando se tiende a contratar un trabajador mas, la productividad laboral
aumenta en un promedio de un 30 % Las expectativas de los duefios de las mypes
tienen una relacion directa con la productividad laboral de las mypes, a medida que
aumenta su productividad sus expectativas de crecimiento e inversion en las variables
capacitacion en activos fijos aumenta. La inversion en activos fijos es constante, ya que
las mypes aprecian la innovacion tecnolégica, y depende del tamario de las mypes, en

relacion a la variacidn de inversidn en esta variable.

Antecedentes Internacionales:

Segun Espinoza, L. (2008) en su tesis “Disefio de un modelo de produccion
con enfoque integral para incrementar la productividad en soyamex”. Presenta para
obtener el grado académico de licenciado en administracion industrial en el Instituto
Politécnico Nacional, México. Este trabajo tiene como objetivo eliminar o reducir 1os
movimientos ineficientes y acelerar los eficientes. Se concluyd que Al realizar
nuestro proyecto nos dimos cuenta las Pymes, en su mayoria no cuentan con una
adecuada planeacién, ya que es empirica o en un mejor caso son modelos
obsoletos, lo gue trae como consecuencia la disminucion o falta de productividad y
el no poder ampliar su mercado potencias. La implantacion de un nuevo modelo de
produccion, que interrelacione todos los procesos de la empresa ofrece grandes
beneficios ya que permite tomar decisiones que tienen como fin rectificar el camino
gue la empresa este tomando o simplemente para su mejora continua.

14



Segan Tamayo, J. y Parrales, V. (2012) en su tesis “Disefio de un modelo de
gestion estratégico para el mejoramiento de la productividad vy |a calidad aplicado a
una planta procesadora de alimentos balanceados, GUAYAQUIL". Presenta para
obtener el grado de magister en gestion de |a productividad y la calidad en el instituto
de ciencias matematicas. Este trabajo tiene como objetivo aumentar Ia
competitividad de la empresa mejorando la productividad y la calidad de sus
operaciones, mediante |a planeacion, medicion, analisis y mejora de sus procesos,
teniendo como base fundamental el uso y Ia aplicacion de modelos estadisticos. Se
obtuvo las siguientes conclusiones: los indicadores de gestion son una herramienta
para medir rendimientos de la organizacion, dentro de todos los ambitos y que
permiten mejorar la eficiencia, tras la aplicacion de programas de operacion, control,
mantenimiento y mejoramiento de los procesos.

Segan Ledn, Y. (2010) en sus tesis: “Calidad en el servicio: el arte de la
satisfaccion al cliente”. Presenta para obtener el grado académico de licenciado en
relaciones comerciales en la escuela superior de comercio y administracion Santo
Tomas. Este trabajo tiene como objetivo adquirir los conocimientos teoricos y
practicos necesarios para desarrollar un programa de calidad en el servicio que nos
permita entender, administrar y medir el desempefio de los procesos que conforman
los diferentes servicios de Oriflame con la finalidad de establecer acciones
correctivas y preventivas dentro de una mejora continua. Se tiene las siguientes
conclusiones: Criflame proporciona a sus empleados un plan de carrera dentro de
la empresa, es decir, pueden r escalando posiciones, no solo dentro de su area,
sino que pueden cambiar de manera constante a otros departamentos; para adquiri
conocimientos.

Segun Fernandez, M. (2015) en sus tesis:” Productividad y crecimiento
econdmico”. Presenta para obtener el grado de licenciada en administracion y
direccion de empresas en la universidad de Valladolid. Este trabajo tiene como
objetivo realizar un andlisis de la evolucion de la productividad en la economia

mundial en los ultimos 25 afios y su papel en la explicacion de las diferencias en las
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tasas de crecimiento de los paises. Se concluyd que: En las economias modernas,
donde la competitividad se ha convertido en un factor de gran importancia, |a
productividad ha cobrado una enorme relevancia. Para que |as economias puedan
tener un crecimiento economico sostenido en el largo plazo sea necesario
acompafiarlo de mejoras en su productividad. Por ello, la evolucion de la
productividad es un factor clave para el progreso de las economias y la mejora en
el bienestar de sus ciudadanos.

Seqgun Ariza, A. (2001) en su tesis: “encaminamiento en redes con calidad de
servicios™. Presenta para obtener el grado académico doctoral en la universidad de
Malaga- escuela técnica superior de ingenieros de la telecomunicacion. Este trabajo
tiene como objetivo determinar la estrategia mas adecuada y rendimiento de las
distintas funciones de coste a fin de conocer su sensibilidad en estas condiciones
hostiles, en las que los nodos carecen de un conocimiento actualizado del estado
de la red. Se concluyd que: Es posible solucionar el problema del encaminamiento
con calidad de servicio extremo a extremo mediante el uso de algoritmos de
blsgueda de camino con restricciones. Estos algoritmos son capaces de encontrar
un camino que cumpla simultaneamente muiltiples restricciones de calidad de
servicio. De hecho, hemos presentado un algoritmo de encaminamiento capaz de
resolver el problema con multiples cotas en un tiempo acotado econdmicamente. El
algoritmo presentado no garantiza que encontrara el camino de coste minimo sujeto
a restricciones, sino que garantiza que seria capaz de encontrar dicho camino con
una cierta probabilidad.

1.3 TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA
1.3.1 CALIDAD DE SERVICIO

Concepto de calidad

La ISO 8402 DEFINIA LA CALIDAD COMO: “Conjunto de propiedades, caracteristicas
de un producto, obra o servicio que le confiere la actitud de satisfacer necesidades

explicitamente e implicitamente.
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De ello podemos entender que es un conjunto de caracteristicas ya sea de un producto
0 servicio que logra satisfacer las necesidades del cliente, las cuales no han sido
atendidas, pero son demandadas.

Miranda, F. Chamorro, A. y Rubio, S. (2007) Afirma que: un producto sera de calidad
si satisface o excede las expectativas del cliente. Define la calidad como la adecuacion
para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente. Esta aptitud para el uso se
refiere tanto a las caracteristicas del producto, como a la ausencia de deficiencias.

Por otro lado, Pérez (1999) indica que de acuerdo con la percepcion que tenga el
cliente sobre la satisfaccion de cada una de sus necesidades, existen tres tipos de
calidad: la requernda, la esperada y la subyacente. La calidad cuenta con principios
gue se apoyan en la voluntad y ejemplaridad de la direccion, la cohesion de todo el
perscnal, la mejora continua de los procesos, la cual conlleva a una revision de los
procesos y de los planes organizacionales y por Ultimo los ceros que conducen a la
excelencia: cero errores, cero stocks, cero papeleos indtiles, cero colas y cero dafios.

Concepto de servicio

Segun Albrecht:

El servicio es definido como el conjunto de actividades, actos o hechos aislados o
secuencia de actos trabados, de duracion y localizacion definida, realizados gracias a
medios humanos y materiales, puestos a disposicion de un cliente individual o colectivo,
segun procesos, procedimientos y comportamientos que tienen valor econémico y, por

tanto, traen beneficios o satisfacciones como factor de diferenciacién (1994).

Por su parte, Lobos (1995) define el servicio como “aquello que se hace para satisfacer
la expectativa de un cliente. O, si prefiere, son todos los aspectos y actitudes e
informaciones que amplian la capacidad del cliente, de comprender el valor de algo
esencial”.

Concepto de Calidad de servicio

Sanchez, Jy Enriquez, A. (2002) definen:
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La calidad del servicio esta determinada por la debida atencion al cliente y la eficacia
del servicio técnico y por el marketing-integraciéon que disefiara las estrategias
necesarias para que el cliente forme parte de la organizacién. La relacion con el cliente
debe quedar muy clara y explicita. Para ellos la mejor manera es mediante un contrato
en el que reflejen claramente las expectativas y compromiso de cada parte. Aqui es
importante puntualizar que una adecuada atencion y servicio al cliente no puede ni
debe confundirse con que “el cliente siempre tiene la razon”, Al cliente lo que hay que
darle o lo que debe recibir es lo pactado y lo prometido, ya se trate de producto o de
servicios, y esto debe quedar muy explicito. Detallar de forma clara el uso adecuado
del producto es delimitar responsabilidades de uso y consumo que redunda en la

calidad de servicio.

Para Blanco (2001, citado en Aceves, L y Solorzano, B.) La calidad de servicio al
cliente “Representa una hemramienta estrategica que permite ofrecer un valor
anadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr
la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa”

La calidad de servicio percibida como el juicio global del cliente acerca de la excelencia
0 superioridad del servicio, que resulta de la comparacion entre las expectativas de los
consumidores y sus percepciones sobre los resultados del servicio. (Zeithaml, Berry y
Para sumaran, 1994).

Para definir calidad de servicio al cliente, Aceves Ldpez y Soldrzano Barrera
sostienen al respecto:

En una organizacion dirigida al cliente, ésta constituye la base para definir el
negocio, que existe para brindarle sus servicios y atender sus necesidades. De esta
forma, el personal responsable de su atencidn se convierte en un elemento
fundamental para conseguir este objetivo. [..]. Para brindar una excelente atencion,
se requiere que los trabajadores pongan en practica habilidades técnicas
relacionadas con su trabajo, como el conocimiento de los productos y servicios que
se venden, el entorno de trabajo, procesos, procedimientos, manejo de los equipos

y herramientas que se utilizan. [...]. El cliente espera calidad en la satisfaccion de

18



sus necesidades y expectativas. Las necesidades se satisfacen con productos y
servicios excelentes que deben conocer con detalle los trabajadores que los
ofrecen (habilidad técnica). Las expectativas se satisfacen con el trato que se les
ofrece (habilidad interpersonal). EI mayor reto de las empresas es superar las
expectativas, de esta forma un valor agregado tanto de la atencién como del
servicio al cliente. En esta fase del proceso, la atencion y el servicio al cliente son
un todo indisoluble. [...]. Sin embargo, aquellas empresas que no poseen una
politica efectiva de calidad en la atencion al cliente puede encontrase con costes
efectos que incluyen aquellos gastos que debe afrontar la empresa por no satisfacer
los méargenes de calidad adecuado. Otros son los costes de oportunidad, que hacen
referencia a aquellos ingresos que la empresa no recibe por haber incumplido los
niveles de calidad adecuados. (p. 11).

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Elementos tangibles

Segun Zeithaml, Bery y Parasumaran (1994) “Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipo, personal y materiales para comunicaciones”.

Confiabilidad

Segun Zeithaml, Bery y Parasumaran (1994)

Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa y digna de confianza.
Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de
manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran
incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y
conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el

servicio de forma correcta desde el primer momento.”

Capacidad de respuesta

Para Zeithaml, Bery y Parasumaran (1994)
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Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el
servicio rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion para el
cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de
lograrlo.

1.3.2 PRODUCTIVIDAD

Rincén de Parra (2001) nos dice que “la productividad se concentra en la medicion
de indicadores, cuya variacién en el tiempo evidencia el comportamiento de la

empresa y el estimulo en el proceso de toma de decisiones” (p. 49).
Marchant y Quijano (2006) afirma que:

Por esta razon, la productividad del factor humano es un elemento clave para el
logro de los objetivos de las organizaciones, de su desempefio econdmico y para
su permanencia en el tiempo, por lo que la calidad de su recurso humano, los
sistemas de trabajo: las politicas de la organizacion y su cultura son vitales para su

sostenimiento y mejora (citados por Mavel, Rodriguez y Nufez, 2011, p. 7)

La productividad es la relacion entre el resultado de una actividad productiva y los
medios que han sido necesarios para obtener dicha produccion. En el campo
empresarial se define la productividad empresarial como el resultado de las
acciones que se deben llevar a término para conseguir los objetivos de la empresa
y un buen clima laboral, teniendo en cuenta la relacion entre los recursos que se

invierten para alcanzar los objetivos y los resultados de los mismos.

MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD

Para Fernandez (2013) “La productividad, sin duda, esta intimamente ligada con
una mejora empresarial y con la calidad una que a mayor productividad y la calidad
mayor sera la eficiencia el proceso y este aumento permita obtener unos precios

mas competitivos y, por tanto, nuevos clientes” (p.15).

Segun Rincon de Parra (2001) define:
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Durante mucho tiempo se hizo énfasis en la mejora de la productividad,
bajo el supuesto de que, como consecuencia natural, se incrementarian
los niveles de calidad. La evidencia demuestra ahora que el camino es
exactamente el opuesto. Los incrementos de productividad no sélo no
conducen definitivamente hacia la mejora de la calidad; sino que, incluso,
la pueden deteriorar. Se propone entonces a la luz de la experiencia, que
se dé prioridad a las estrategias de garantia de calidad, las cuales, en
consecuencia, incrementan la productividad y minimizan los costos, y no

alainversa”. (p. 50).

MEDICION DE LA PRODUCTIVIDAD

Rincén de Parra (2001) sostieneque:

Desde el punto de vista economico, el elemento final en el cual el inversionista se
forma su juicio sobre el progreso de su empresa es, tradicionalmente, el dltimo
renglon del estado de ganancias y pérdidas: la utilidad. [...] Sin embargo, a largo
plazo, el factor mas importante para el buen desenvolvimiento de una empresa es
su adaptaciéon al progreso tecnolégico y a los avances de la administracion
cientifica, lo que resulta en nuevos y mejores productos, de mayor calidad, a precios
mas accesibles al consumidor. [...] la productividad se concentra en la medicién de
indicadores, cuya variacion en el tiempo evidencia el comportamiento de la empresa
y el estimulo en el proceso de toma de decisiones. [...] algunos métodos sencillos y
practicos de analizar la productividad en la empresa son los siguientes:

a) Medida de la productividad de los trabajadores.

b) Sistemas de medicidén para planificar y analizar las necesidades de mano

de obra en las unidades de produccion.

c) Sistemas de medicion de la productividad del trabajo orientados a la
estructura del uso de los recursos de mano de obra. Y

d) Productividad del valor agregado de la empresa. (p. 55).

DIMENSIONES DE LA PRODUCTIVIDAD
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Actividad Productiva

La actividad productiva consiste en la transformacion de mano de obra, materia
prima y materiales que nos ayuden a obtener un servicio, a esta trasformacion se le
debe afiadir el valor agregado y debe realizarle de manera eficiente por todo el

personal a cargo.
Eficiencia
Rincén de Parra, H; (2001) nos dice que:

La eficiencia es un concepto que con frecuencia se utiliza como sinénimo de
productividad; se puede resumir como la utilizacién 6ptima de los recursos. Un
trabajador eficiente debe utilizar los materiales con el minimo de desperdicio;
emplear el minimo tiempo posible en la produccion, sin deteriorar la calidad del
producto; utilizar los servicios (electricidad, agua, gas, etc.) en las cantidades
necesarias, sin desperdicio, y utilizar los medios tecnologicos (maquinas, equipos,
herramientas, etc.) de manera tal que no se deterioren mas de lo normal. El uso y
conocimiento por parte del operario de los estandares de produccién le permitiran
saber qué sucede y como aprovechar de manera 6ptima

sus recursos. El operario debe participar en la elaboracion de los estandares y en
la medicion de su propia eficiencia, pero esto sélo se puede lograr cuando existe

participacion, compromiso, logro y reconocimiento (p.56).

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA
PROBLEMA GENERAL

¢,Cudl es la influencia de la calidad de servicio al cliente en la productividad de
la empresa WORK NET ITEL del Distrito de Chorrillos, afio 20167

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢,Cudl es la influencia de los elementos tangibles en la productividad de la
empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 20167

¢,Cudl es la influencia de la confiabilidad en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL, Chorrillos, 20167

22



¢, Cual es la influencia de la capacidad de respuesta en la productividad de la
empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 20167

1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La empresa Claro en el Peru ofrece el servicio HFC, para lo cual cuenta con
contratas, quienes se encargan de hacer las ventas y las instalaciones, una de ellas
viene a ser Work Net Itel S.A. Se ha observado que dicha empresa esta presentando
una baja productividad en los ultimos meses, una desmotivacion del personal; existe
baja productividad en instalaciones, no se estan llegando a los objetivos que causan
perdida de bonos, por ello que esta investigacion es muy importante para determinar
gue tanto influye la calidad de servicio al cliente en la productividad de la empresa,
para que se proceda a tomar las medidas correspondientes y plantear estrategias

de mejora.

La investigacion va a contribuir en la mejora de la calidad de atencion que
brindan la empresa asi mismo mejorara el desempefio de los vendedores y técnicos
por ende mejorara la imagen de la contrata y de CLARO.

En el area econdmica ayudara a mejorar el volumen de ventas, la productividad, las
utilidades de la empresa, a conseguir los objetivos por ende los bonos; por ultimo,

servira de antecedente para la investigacion que realicen otros jovenes

1.6 HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL: La calidad de servicio al cliente influira significativamente en la
productividad de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

HIPOTESIS ESPECIFICOS
1. Los elementos tangibles influiran significativamente en la productividad de la

empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

2. La confiabilidad influird significativamente en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

3. Lacapacidad de respuesta influenciara significativamente en la productividad
de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.
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1.7 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Determinar la influencia de la calidad de servicio al cliente en la productividad de

la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Determinar la influencia de los elementos tangibles en la productividad de la

empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Determinar la influencia de la confiabilidad en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la productividad de la
empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016
Il. METODO

2.1 DISENO DE INVESTIGACION
El disefio de investigacion es no experimental transversal; porque realizamos

una sola recopilacion de datos.
Tipo de estudio

El tipo de investigacion es aplicada.

2.2 VARIABLES, OPERACIONALIZACION

ITEMS
VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES N° DE INSTRUMENTO E,\:ES,LSCI,),\E,
POSICION | TOTAL
a) ial
g Materiales 1 1 'n_c ORDINAL
o :
z0 ELEMENTOS Apariencia =
0o TANGIBLES | o
Y > persona 2 1 = ORDINAL
% w estética del <Z(
= trabajo 3 1 S ORDINAL
c
g_D interés 4 1 g ORDINAL
% CONFIABILIDAD confianza 5 1 (@) ORDINAL
- seguridad 6 1 ORDINAL
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Actitud 7 1 ORDINAL
Solucién de
CAPACIDAD DE problemas 8 1 ORDINAL
RESPUESTA Cumplimiento a
tiempo 9 1 ORDINAL
seguimiento 10 1 ORDINAL
2 Produccidn 11 1 ORDINAL
a o Recursos
E Act(;wd?d utilizados 12 1 ORDINAL
4 productiva Reduciendo los
8 insumos 13 1 ORDINAL
& Control 14 1 ORDINAL
g Optimizacion de
% recursos 15 1 ORDINAL
g Eficiencia tiempo 16-17 2 ORDINAL
a compromiso 18-19 2 ORDINAL
participacion 20 1 ORDINAL

2.3 POBLACION Y MUESTRA

Segun Cantoni (2009) nos define la poblacion como:

“un conjunto definido, limitado y accesible del universo que forma el referente para
la eleccion de la muestra. Es el grupo al que se intenta generalizar los resultados
del estudio. Comprende todos los elementos (personas, familias, grupos, objetos,
organizaciones, etc.) que presentan caracteristicas comunes que se definen a

través de criterios establecidos para el estudio.”

La poblacion de esta investigacion, esta conformada por el total de clientes
del distrito de chorrillos atendidos por la empresa Worknet durante el mes de agosto
gue vendria a ser 90 clientes.

Criterio de inclusién: Clientes atendidos por Worknet
Muestreo

Se trabajo con el muestreo probabilistico sera aleatorio simple, lo que

significa que fue mediante un sorteo.

Muestra
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La muestra, utilizada en el presente trabajo de investigacion estd conformada
por 75 clientes, obtenidos mediante la férmula:

_ 22xN+(p)(q)
e? (N-1)+(2)? (p)(q)

Donde:
N =100
E=5%
P=05
Z=1.96

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS, VALIDEZ Y
CONFIABILIDAD

2.4.1 Técnica de Recoleccion de Datos.
Para la Recoleccidon de datos, se establecié una encuesta de 20 preguntas,
gue nos ayudo a recoger toda la informacion que condujo al objetivo trazado, con la

participacion de los encuestados.

2.4.2 Instrumento de Recoleccion de Datos.

Se realiz6 mediante los instrumentos de medicion: con la ayuda de un
cuestionario con graduacion de Likert, donde se presentaron las variables a
investigar, luego fueron procesados mediante el programa estadistico SPSS version
22.

2.4.3 Validacién y confiabilidad del instrumento:
2.4.3.1 Validez

El instrumento que se utilizo fue sometido a juicio de expertos, para lo cual
se recurrio a los siguientes destacados docentes de la Escuela de Administracion
de la Universidad Cesar Vallejo, los cuales son:

Dr. Edwin Arce Alvarez
Dr. Pedro Costilla Castillo
Mg Edith Rosales Dominguez
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2.4.3.2 Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se realiz6 con el método de Alfa de
Crombach, se ingres6 los datos recolectados al sistema estadistico SPSS22,
mediante una muestra 30 colaboradores. Con la finalidad de medir la fiabilidad de
dicho cuestionario el mismo que se encuentra a continuacion.

A continuacion, se muestra la tabla de los valores de coeficientes (Ruiz 2002).

COEFICIENTES RELACION
0.00 A +/- 0.20 Muy baja
0.20A 0.40 Baja o ligera
0.40 A 0.60 Regular
0.60 A 0.80 Aceptable
0.90 A 1.00 Elevada

TABLA N° 1: Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 75 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 75 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

TABLA N° 2: Fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,948 20

Interpretacion:

El resultado del estadistico de fiabilidad nos arrojé un resultado de 0,948, segun la

tabla se determina que la prueba es Aceptable.
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2.5 METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Para el analisis de los datos se realizé un analisis descriptivo, donde se
ejecutd la sintesis e interpretacion, posteriormente, los resultados se presentaron
en tablas y graficas de barra, las cuales se elaboraron para cada dimension; dichas
graficas mostraron el resultado general de los datos obtenidos de la empresa. Se
calculo el alfa de Cron Bach para determinar la confiabilidad de la prueba, se calcul6
la normalidad y la prueba de Kolmogorov — Sminov.

La informacion que se obtuvo, se procesd en el SPSS version 22; este
paquete almacené los datos, luego se realizd los célculos y proporcionando la

informacion relevante para el estudio de investigacion.

2.6 ASPECTOS ETICOS

El investigador se compromete a ser veraz con los resultados, la confiabilidad
de los datos suministrados, a respetar la propiedad intelectual, asi como respetar la
autonomia y anonimato de los encuestados, en la cual no se consigno informacion
gue permita conocer la identidad de los participantes en la investigacion.

Respetando la propiedad intelectual, a la fe y creencia de las personas,
diciendo la verdad de manera que se respete la forma de pensar de las otras

personas, respetando la posicion economica y clase social de las personas.

[Il. RESULTADOS

3.1 PRUEBA DE NORMALIDAD

Para determinar el tipo de distribucion se planteé la siguiente hipoétesis:
H.: La distribucién estadistica de una muestra es normal
H..La distribucién estadistica de una muestra no es normal

TABLA N° 3: Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
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CALIDAD DE SERVICIO (agrupado)
.233 75 .000 .810 75 .000

PRODUCTIVIDAD (agrupado)
.364 75 .000 .633 75 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

TABLA N° 4: Prueba de Kolmogorov-Smirnov

CALIDAD DE SERVICIO PRODUCTIVIDAD
(agrupado) (agrupado)
N 75 75
Media 2,00 2,55
Pardmetros normales®®  pasviacion
estandar 735 501
_ _ _ Absoluta ,233 ,364
Maximas diferencias Positivo ,233 ,316
extremas
Negativo -,233 -,364
Estadistico de prueba ,233 ,364
Sig. asintética (bilateral) ,000° ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

INTERPRETACION:

Mediante la Prueba Kolmogorov-Smirnov indican que las variables de estudio,
tienen un nivel de significancia encontrado menor al nivel de significancia asumido
para la presente investigacion, es decir (0.000, 0.000 < 0.05), por lo tanto, la
distribucion de una muestra no es normal entones rechazamos la Hipotesis Nula Ho

y aceptamos la Hipétesis Alterna H1 como verdadera.

OBJETIVO GENERAL

TABLA N° 4: OBJETIVO GENERAL: Determinar la influencia de la calidad de
servicio al cliente en la productividad de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos,

2016.
PRODUCTIVIDAD (agrupado)
Ni de acuerdo ni en De Total
desacuerdo acuerdo
En desacuerdo Recuento 20 0 20
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Recuento
esperado

% del total
Recuento

Recuento
esperado

% del total
Recuento

Ni de acuerdo ni en

CALIDAD DE desacuerdo

SERVICIO (agrupado)

Recuento
esperado

% del total
Recuento

De acuerdo

Recuento

Total esperado

% del total

9,1

26,7%
14

15,9

18,7%
0

9,1

0,0%
34

34,0

45,3%

10,9

0,0%
21

19,1

28,0%
20

10,9

26,7%
41

41,0

54,7%

20,0

26,7%
35

35,0

46,7%
20

20,0

26,7%
75

75,0

100,0%

OBJETIVOS ESPECIFICOS

TABLA N° 5: OBJETIVO ESPECIFICO 1.
elementos tangibles en la productividad
Chorrillos, 2016.

Determinar la influencia de los
de la empresa WORK NET ITEL,

PRODUCTIVIDAD (agrupado)

) ) Total
Ni de acuerdo ni en De
desacuerdo acuerdo
Recuento 20 10 30
En desacuerdo Recuento 13.6 16.4 30.0
esperado ! ! !
% del total 26,7% 13,3% 40,0%
Recuento 14 11 25
Ni de acuerdo ni en
Recuento
Elementos tangibles ~ desacuerdo esperado 11,3 13,7 25,0
(agrupado)
% del total 18,7% 14, 7% 33,3%
Recuento 0 3 3
De acuerdo Recuento 14 16 3.0
esperado
% del total 0,0% 4,0% 4,0%
Muy deacuerdo Recuento 0 17 17
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Recuento

Smerads 7.7 93 17,0
% del total 0.0%  227%  22.7%
Recuento 34 41 75
Total Efg:g(‘jtg 34,0 410 750
% del total 453%  54,7% 100,0%

TABLA N° 6: OBJETIVO ESEPCIFICO 2: Determinar la influencia de la
confiabilidad en la productividad de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos,

2016.
PRODUCTIVIDAD (agrupado)
Ni de acuerdo ni en De Total
desacuerdo acuerdo
Recuento 20 0 20
En desacuerdo Recuento 9,1 10,9 20,0
esperado
% del total 26,7% 0,0% 26,7%
Recuento 14 18 32
Confiabilidad Ni en acuerdo ni en Recuento 145 17,5 32,0
(agrupado) desacuerdo esperado
% del total 18,7% 24,0% 42, 7%
Recuento 0 23 23
De acuerdo Recuento 10,4 12,6 230
esperado
% del total 0,0% 30,7% 30,7%
Recuento 34 41 75
Recuento
Total esperado 34,0 41,0 75,0
% del total 45,3% 54,7% 100,0%

TABLA N° 7: OBJETIVO ESEPCIFICO 3: Determinar la influencia de la
capacidad de respuesta en la productividad de la empresa WORK NET ITEL,
Chorrillos, 2016

PRODUCTIVIDAD (agrupado) Total
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Ni de acuerdo ni en De
desacuerdo acuerdo
Recuento 34 21 55
Ni en acuerdo ni en
Recuento
desacuerdo esperado 24,9 30,1 55,0
Capacidad de % del tOta| 45,3% 28,0% 73,3%
respuesta (agrupado
P (agrup ) Recuento 0 20 20
De acuerdo Recuento
esperado 9,1 10,9 20,0
% del total 0,0% 26,7% 26,7%
Recuento 34 41 75
Total Recuento 34,0 41,0 750
esperado ! ! !
% del total 45,3% 54,7% 100,0%

3.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL: La calidad de servicio al cliente influira significativamente
en la productividad de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Ho: La calidad de servicio al cliente no influira significativamente en la productividad
de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Hi: La calidad de servicio al cliente influira significativamente en la productividad de

la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Nivel de significancia a = 0.05

Aplicacién de la prueba estadistica:

TABLA N° 8: Prueba Chi-Cuadrado

Valor

Sig. asintética (2 caras)

Chi-cuadrado de Pearson

41,1052
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Razon de verosimilitud 56,207 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 39,813 1 ,000

N de casos validos 75

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 9,07.

TABLA N° 9: D de Somers

Error estandar  Aprox.  Aprox.

Valor asintotico? sP Sig.
Ordinal por dde Simétrico
ordinal Somers .689 .036 13.963 .000
CALIDAD DE SERVICIO
(agrupado) dependiente .789 .054 13.963 .000
PRODUCTIVIDAD (agrupado)
dependiente 611 .023 13.963 .000

a. No se supone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintotico que asume la hipétesis nula.

DECISION Y CONCLUSION:

Tenemos un a= 0.05 y una significancia de 0.000 por lo tanto rechazamos la
hipotesis nula Hoy aceptamos la hipoétesis alterna, podemos concluir la calidad de
servicio al cliente influira significativamente en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016, segun la prueba de somers obtuvimos un valor

de 0.689 lo cual confirma una influencia entre ambas variables.

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Hipotesis Especifico: Los elementos tangibles influiran significativamente en
la productividad de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Ho: Los elementos tangibles influiran significativamente en la productividad de la
empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Hi: Los elementos tangibles influiran significativamente en la productividad de la
empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.
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Nivel de significancia o = 0.05

Aplicacion de la prueba estadistica:

TABLA N° 10 : Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (2 caras)

Chi-cuadrado de Fisher 1 ,000

N de casos validos 75

a. 2 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1,36.

TABLA N° 11: D de Somers

Error estandar Aprox.  Aprox.

Valor asintotico? sP Sig.
Ordinal por dde Simétrico .561 .081 5471 .000
ordinal Somers  Elementos tangibles
(agrupado) dependiente .545 .099 5471 .000
PRODUCTIVIDAD (agrupado)
dependiente 400 069 5471 .000

a. No se supone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.

DECISION Y CONCLUSION:

Tenemos un a= 0.05 y una significancia de 0.000 por lo tanto rechazamos la
hipotesis nula Hoy aceptamos la hipotesis alterna, podemos concluir Los elementos
tangibles influiran significativamente en la productividad de la empresa WORK NET
ITEL, Chorrillos, 2016; segun la prueba de somers obtuvimos un valor de 0.561 lo

cual confirma una influencia entre ambas variables.

Hipotesis Especifico 2 : La confiabilidad influira significativamente en la
productividad de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Ho: La confiabilidad no influird significativamente en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.
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Hi: La confiabilidad influira significativamente en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Nivel de significancia o = 0.05

Aplicacion de la prueba estadistica:

TABLA N° 12: Prueba Chi Cuadrado D2

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 43,2237 2 ,000
Razén de verosimilitud 59,458 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 42,362 1 ,000
N de casos vélidos 75

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 9,07.

TABLA N° 13: D de Somers

Error estandar Aprox.  Aprox.
Valor asintdtico? s Sig.
Ordinal por dde Simétrico .707 .034 15.748 .000
ordinal Somers Confiabilidad (agrupado)
dependiente .819 .049 15.748 .000
PRODUCTIVIDAD (agrupado)
dependiente 622 024 15748 .000

a. No se supone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintotico que asume la hipétesis nula.

DECISION Y CONCLUSION:

Tenemos un a= 0.05 y una significancia de 0.000 por lo tanto rechazamos la
hipotesis nula Ho y aceptamos la hipotesis alterna, podemos concluir que la
confiabilidad influira significativamente en la productividad de la empresa WORK
NET ITEL, Chorrillos, 2016; segun la prueba de somers obtuvimos un valor de 0.707

lo cual confirma una influencia entre ambas variables.
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Hipo6tesis Especifico 3 : La capacidad de respuesta influenciara
significativamente en la productividad de la empresa WORK NET ITEL,
Chorrillos, 2016.

Ho La capacidad de respuesta no influenciara significativamente en la productividad
de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Hi: La capacidad de respuesta influenciara significativamente en la productividad
de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Nivel de significancia o = 0.05

Aplicacion de la prueba estadistica:

TABLA N° 14: Pruebas de Chi cuadrado D3

Sig. asintética (2| Significacion Significacién
Valor gl caras) exacta (2 caras) | exacta (1 cara)

Chi-cuadrado de Pearson 22,6162 1 ,000

Correccion de continuidad® 20,191 1 ,000

Razon de verosimilitud 30,174 1 ,000

Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por lineal 22,315 1 ,000

N de casos validos 75

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 9,07.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

TABLA N° 15 : D de Somers

Error estandar Aprox.  Aprox.
Valor asintdtico? sP Sig.
Simétrico 545 064  6.192 .000
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Capacidad de respuesta
(agrupado) dependiente

.488 .078 6.192 .000

Ordinal por  dde
ordinal Somers

PRODUCTIVIDAD (agrupado)
dependiente
a. No se supone la hipétesis nula.

.618 .066  6.192 .000

b. Utilizacion del error estandar asintotico que asume la hipétesis nula.

DECISION Y CONCLUSION:

Tenemos un a= 0.05 y una significancia de 0.000 por lo tanto rechazamos la
hipétesis nula Ho y aceptamos la hipétesis alterna, podemos concluir que la
capacidad de respuesta influenciara significativamente en la productividad de la
empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.; segun la prueba de somers obtuvimos

un valor de 0.545 lo cual confirma una influencia entre ambas variables.

3.3 ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

TABLA N° 16: VARIABLE: Calidad de Servicio
CALIDAD DE SERVICIO (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 20 26,7 26,7 26,7
Ni de acuerdo ni en
35 46,7 46,7 73,3
desacuerdo
De acuerdo 20 26,7 26,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

GRAFICO N° 1: Calidad de servicio
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TABLA N° 17: VARIABLE: Productividad
PRODUCTIVIDAD (agrupado)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nide acuerdo ni en
34 45,3 45,3 45,3
desacuerdo
De acuerdo 41 54,7 54,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
GRAFICO N° 2: Productividad
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TABLA N° 18: Dimensién elementos tangibles

Elementos tangibles (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 30 40,0 40,0 40,0
Ni de acuerdo ni en
25 33,3 33,3 73,3
desacuerdo
De acuerdo 3 4,0 4,0 77,3
Muy deacuerdo 17 22,7 22,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
GRAFICO N° 3: Dimensién elementos tangibles
Elementos tangibles (agrupado)
INTERPRETACION:
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TABLA N° 19: Dimensién confiabilidad
Confiabilidad (agrupado)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 20 26,7 26,7 26,7
Ni en acuerdo ni en
32 42,7 42,7 69,3
desacuerdo
De acuerdo 23 30,7 30,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
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GRAFICO N° 4: Dimensiéon confiabilidad
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TABLA N° 20: Dimensién capacidad de respuesta
Capacidad de respuesta (ag_]rupado)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido  Nien acuerdo ni en
55 73,3 73,3 73,3
desacuerdo
De acuerdo 20 26,7 26,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
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GRAFICO N° 5: Dimensién capacidad de respuesta
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TABLA N° 21: Dimensién actividad productiva

Actividad Productiva (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido En desacuerdo 19 25,3 25,3 25,3
Ni en acuerdo ni en
15 20,0 20,0 45,3
desacuerdo
De acuerdo 41 54,7 54,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

GRAFICO N° 6: Dimension actividad productiva

Actividad Productiva (agrupado)
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TABLA N° 22: Dimension eficiencia
Eficiencia (agrupado)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Véalido  Nien acuerdo ni en
36 48,0 48,0 48,0
desacuerdo
De acuerdo 39 52,0 52,0 100,0
Total 75 100,0 100,0
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GRAFICO N° 7: Dimensién eficiencia
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IV. DISCUSION
4.1 La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la

influencia de la calidad de servicio al cliente en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos estadisticamente se ha determinado que
existe una influencia de 0.689 entre la calidad de servicio y la productividad en
la empresa Work Net Itel, Chorrillos, 2016, puesto que se evallan la calidad

esperada con la calidad percibida

Dichos resultados son coherentes con la tesis de Pérez, C( 2014) titulada “ la
calidad de servicio al cliente y su influencia en los resultados econdmicos y
financieros de la empresa Restaurante campestre, donde se determine que para
lograr una satisfaccion complete de los clientes se recomend6 abarcar todos los
puntos que implican lograr la calidad total del servicio, que no solo se centra en
la atencidn directa del personal con el publico sino también lo percibe el cliente
en la infraestructura del local la implementacién, no solo la construccion sino el
mantenimiento del inmueble, el aseo constante de los bafios, pisos, pasadizo,
etc., lo que corrobora la teoria de Miranda, F. Chamorro, A. y Rubio, S. (2007)
donde afirma que un producto sera de calidad si satisface o excede las
expectativas del cliente. Define la calidad como la adecuacion para el uso,
satisfaciendo las necesidades del cliente. Esta aptitud para el uso se refiere

tanto a las caracteristicas del producto, como a la ausencia de deficiencias.

4.2 El objetivo especifico de la presente investigacion fue determinar la
influencia de los elementos tangibles en la productividad de la empresa WORK
NET ITEL, Chorrillos, 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos estadisticamente se ha determinado que
existe influencia de 0.561 entre la los elementos tangibles y la productividad.
Dichos resultados son coherentes con Vela, R. y Zavaleta, L. (2014) en su tesis:
“Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas
de cadenas claro Tottus - Mall, de la ciudad de Truijillo 2014”. Los resultados

obtenidos indicaron que la calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas
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CLARO- TOTTUS influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica
gue si existe una buena calidad de servicio esto repercute en el incremento del
nivel de ventas. Asimismo, dicho resultado tiene coherencia con la teoria de
Sanchez, Jy Enriquez, A. (2002) donde definen que la calidad del servicio esta
determinada por la debida atencién al cliente y la eficacia del servicio técnico y
por el marketing-integracion que disefiara las estrategias necesarias para que
el cliente forme parte de la organizacion.

4.3 El objetivo especifico de la presente investigacion fue determinar la
influencia de la confiabilidad en la productividad de la empresa WORK NET
ITEL, Chorrillos, 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos estadisticamente se ha determinado que
existe influencia de 0.707 entre la confiabilidad y la productividad.

Dichos resultados son coherentes con Castro, B. (2007) en su tesis “la calidad
del servicio tercerizado en la banda ancha de telefénica del Peru S.A.A”. Los
resultados obtenidos indicaron que la percepcion que tiene los clientes en
cuanto al servicio brindado, la implicancia que tienen los técnicos, laimportancia
de la comunicacion, formacién y entrenamientos hacia el técnico. Lo que afirma
la teoria de Pérez (1999) indica que de acuerdo con la percepcidon que tenga el
cliente sobre la satisfaccion de cada una de sus necesidades, existen tres tipos

de calidad: la requerida, la esperada y la subyacente.

4.4 El objetivo especifico de la presente investigacion fue determinar la
influencia de la capacidad de respuesta en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos estadisticamente se ha determinado que
existe influencia de 0.541 entre la capacidad de respuesta y la productividad de
la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

Dichos resultados son coherentes con Tamayo, J. y Parrales, V. (2012) en su tesis

‘Disefio de un modelo de gestion estratégico para el mejoramiento de la

productividad y la calidad aplicado a una planta procesadora de alimentos

balanceados, GUAYAQUIL”. Los resultados obtenidos indicaron que los
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indicadores de gestion son una herramienta para medir rendimientos de la
organizacion, dentro de todos los ambitos y que permiten mejorar la eficiencia, tras
la aplicacién de programas de operacion, control, mantenimiento y mejoramiento
de los procesos. Asimismo, los resultados tienen coherencia con la teoria de
Ferndndez (2013) “La productividad, sin duda, esta intimamente ligada con una
mejora empresarial y con la calidad una que a mayor productividad y la calidad
mayor serd la eficiencia el proceso y este aumento permita obtener unos precios

mas competitivos y, por tanto, nuevos clientes”

4.5 la hipétesis general establecida para la presente investigacién fue, La
calidad de servicio al cliente influira significativamente en la productividad de la
empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos, la significancia de la prueba de Chi
cuadrado muestra un 0.000 que es menor al nivel determinado de alfa= 0.05,
eso quiere decir que se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna. Por lo
tanto, se confirmé que la calidad de servicio influye significativamente en la
productividad de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

4.6 La primera hipotesis especifica establecida en la presente investigacion fue
Los elementos tangibles influiran significativamente en la productividad de la
empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos, la significancia de la prueba de Chi
cuadrado muestra un 0,000 que es menor al nivel determinado de alfa= 0.05,
eso quiere decir que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna. Por lo
tanto, se confirmé que los elementos tangibles si estan relacionados con la
productividad de la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

4.7 La segunda hipétesis especifica establecida en la presente investigacion fue
la confiabilidad influira significativamente en la productividad de la empresa
WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.
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De acuerdo a los resultados obtenidos la significancia de la prueba de Chi
cuadrado resulta 0,000 que es menor al nivel determinado de alfa= 0.05, eso
quiere decir que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna. Por lo tanto,
se confirmé que la confiabilidad si estan relacionada con la productividad de la
empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

4.8 La tercera hipétesis especifica establecida en la presente investigacién fue
la capacidad de respuesta influenciara significativamente en la productividad de
la empresa WORK NET ITEL, Chorrillos, 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos, la significancia de la prueba de Chi
cuadrado resulta 0,000 que es menor al nivel determinado de alfa= 0.05, eso
guiere decir que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna. Por lo tanto,
se confirmé que la capacidad de respuesta si influye significativamente en la
productividad de la empresa Work Net Itel, Chorrillos, 2016. segun la prueba de
somers obtuvimos un valor de 0.545 lo cual confirma una influencia entre ambas

variables.
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V. CONCLUSION

Teniendo los objetivos planteados y la contratacion de hipotesis se ha podido llegar
a las siguientes conclusiones:

Primera: Se determind que existe una influencia positiva de 68.9% obtenido de la
prueba estadistica D de somers, entre la calidad de servicio y la productividad, el
26.67% de los encuestados estan de acuerdo con la calidad de servicio y el 54,67%
esta de acuerdo con la productividad, estos resultados no son favorables para la
empresa ya que nos indica que la productividad de la empresa se esta viendo
afectada porque el cliente no percibe una Buena calidad de servicio esto segun las

encuestas realizadas.

Segunda: Se determin6 que existe una influencia positiva de 56.1% obtenidos de
la prueba estadistica d de somers entre los elementos tangibles y la productividad,
asimismo tenemos un porcentaje considerable de clientes que no estan de acuerdo

por el uso de EPP y EPE por parte del personal técnico.

Tercera: Se determind que existe una influencia significativa de 0.707 entre la
confiabilidad y la productividad, ademas segun los resultados de nuestros
estadisticos descriptivos podemos ver que los clientes no quedan totalmente
satisfechos ya que no sienten la confianza de consultar dudas, ni sienten la

seguridad complete con respecto a la instalacion realizada por los técnicos.

Cuarta: Se determiné que existe una influencia significativa positiva de 54.5%
obtenidos de la prueba estadistica chi cuadrado entre la capacidad de respuesta y
la productividad, ademas podemos concluir que existe un porcentaje alto de cliente
gue no se encuentra de acuerdos ni en desacuerdos con la atencién pronta ante

sus reclamos, ante el seguimiento a su instalacion, asi que son puntos a mejorar.
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VI. RECOMENDACIONES
Se plantearon las siguientes recomendaciones para que sean tomadas por la

empresa Worknet Itel de manera que les permitas mejorar su productividad.

Primera: Se recomienda a la empresa para mejorar su calidad de servicio que
realice capacitacion sobre los nuevos procesos de claro, con el supervisor general
de manera que los técnicos puedan despejar cualquier duda ya que si el técnico le
explica el funcionamiento del servicio el cliente no tendrd mayor duda lo que significa
gue esa instalacién no se prolongara en tiempo, asimismo el técnico mostrara su
conocimiento y esto le brindara seguridad al cliente asimismo al minimizar el tiempo

de una instalacion estamos mejorando nuestra productividad.

Segundo: Se recomienda que para mejorar el indicador de elementos tangibles se
debe realizar charlas diarias de 10 minutos antes de 10 minutos antes de que salgan
al campo, de manera que vean la importancia de ello, ademas se recomienda a los
supervisores realizar un feedback con cada cuadrilla a finalizare una supervisor de
campo de manera que le pueda indicar las fallas que ha tenido y en lo que pueden
mejorar, por ultimo se debe realizar el abastecimiento de materiales en su totalidad
a la llegada de las cuadrillas a base para que al dia siguiente no tengan tiempo

muertos y salgan a campo con sus materiales completos.

Tercero: se recomienda a la empresa para mejorar la calidad de respuesta ampliar
el personal que tienen en el area de seguimiento y programacion, asimismo realizar
capacitacion técnica, esto ayudara a que se puedan cerrar atenciones en linea,
realizando descartes técnicos durante las comunicaciones con el cliente, asi se
evitar gastos de desplazamiento y tiempo lo que mejorara la productividad de la
empresa. Ademas, se le recomienda medir los procesos tanto en tiempo de
llamadas, tiempo de solucién, tiempo de descarte, tiempo de programaciéon en el

sistema, para eliminar los tiempos muertos y se obtenga una maxima produccion.

Cuarta: Para llevar un mejor control del uso de los materiales entregados por
almacén se recomienda implementar un sistema interno, 5 supervisiones de campo

e inventarios diarios a las unidades de los técnicos, para retirar las mermas, equipos
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retirados y demas materiales de ferreteria. Con6 ello evitamos el retso de cable en

las instalaciones lo que a la alarga generara quejas por parte del cliente (garantias).

VIl. REFERENCIAS
Aceves Lopez, J. N., & Soldrzano Barrera, G. (setiembre, 2013). Importancia
de la calidad de servicio al cliente. El buzén de Pacioli, 82(1), 4-13.

Alvarez, M. (2003). Competencias centrales y ventaja competitiva: el concepto,
su evolucién y su aplicabilidad. Contaduria y Administracion, () 5-22. Recuperado
de http://'www.redalyc.org/articulo.0a?id=39520902

Ariza, A. (2001). Encaminamiento en redes con calidad de servicios. (Tesis de
Doctorado). Universidad de Malaga: Escuela Técnica Superior de Ingenieria
de Telecomunicacion, Malaga, Espana.

Castinaldo, B. (2013). Productividad laboral y proteccion social de las Mypes en
el sector comercio de la ciudad de Chiclayo. (Tesis de Licenciatura). Universidad

Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. Truijillo, Peru.

Castro, B. (2007). La calidad del servicio tercer izado en la banda ancha de
telefonica del Perta S.A.A. (Tesis de Magister). Universidad Nacional Mayor de

San Marcos, Lima, Peru.

Duque Oliva, E. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicién. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 15() 64-

80. Recuperado de http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505

El comercio (18 de marzo de 2016). Conoce qué operadora brinda el internet
mas rapido en el Pert. ElI Comercio. Recuperado de:
http://elcomercio.pe/tecnologia/actualidad/conoce-que-operadora-brinda-

internet-mas-rapido-peru-noticia-1887245

49


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=39520902
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505
http://elcomercio.pe/tecnologia/actualidad/conoce-que-operadora-brinda-internet-mas-rapido-peru-noticia-1887245
http://elcomercio.pe/tecnologia/actualidad/conoce-que-operadora-brinda-internet-mas-rapido-peru-noticia-1887245

Espinoza, L. (2008). Disefio de un modelo de produccion con enfoque integral
para incrementar la productividad en soyamex. (Tesis de Licenciatura). Instituto

Politécnico Nacional, México.

Espinoza, N. (2014). Gestidn de la retribucién y la calidad del servicio al cliente
en la empresa Rodriguez servicios generales s.a.c. (Tesis de Licenciada).

Universidad Nacional de Truijillo, Trujillo, Peru.

Fernandez, M. (2015). Productividad y crecimiento econdmico. (Tesis de
Licenciatura). Universidad de Valladolid, Valladolid, Espafia.

Sanchez, J y Enriquez, A. (2002). Los costos y procesos de produccion, opcion
estratégica de productividad y competitividad en la industria de confecciones
infantiles de Bucaramanga. Revista Escuela de Administracion de Negocios, ()
167-180. Recuperado de http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=20620709014

Hernandez, S. y Pulido, A. (2011). Fundamentos de Gestion Empresarial

Enfoque Basado en Competencias. (2da ed.). México; Mc Graw —Hill.

Leon, Y. (2010). Calidad en el servicio: el arte de la satisfaccion al cliente.
(Tesis de Licenciatura). Escuela superior de comercio y administraciéon Santo

Tomas, Ciudad de México, México.
Morillo, M. (2001). Rentabilidad Financiera y Reduccion de Costos. Actualidad
Contable Faces, 4() 35-48. Recuperado de:

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=25700404

Miranda, F. Chamorro, A. y Rubio, S. (2007) Marketing competitivo: un enfoque

estratégico. (2da ed.). Espafia: Ediciones Diaz de Santos.

Pérez, C. (2014). La calidad de servicio al cliente y su influencia en los resultados

econdmicos Yy financieros de la empresa restaurante campestre sac-Chiclayo

50


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=20620709014
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=25700404

periodo enero a septiembre 2011 y 2012. (Tesis de Licenciatura). Universidad
Catolica santo Toribio de Mogrovejo., Chiclayo, Peru.

Porter, P. (2004). Estrategia competitiva. (7da ed.). México: Compaiiia editorial

Continental.

Rincén de Parra, H; (2001). Calidad, Productividad y Costos: Andlisis de
Relaciones entre estos Tres Conceptos. Actualidad Contable Faces, 4(4) 49-61.

Recuperado de http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=25700405

Tamayo, J. & Parrales, V. (2012). Disefio de un modelo de gestion estratégico
para el mejoramiento de la productividad y la calidad aplicado a una planta
procesadora de alimentos balanceados, GUAYAQUIL. (Tesis de Magister).

Instituto de ciencias matematicas, Guayaquil, Ecuador.

Valenzuela, A., Hernandez, F., Pérez, E., & Lujan, E. (2013). Productividad:
determinacién de factores que la incrementan en pymes proveedoras de la
industria maquiladora de exportacion. Global Conference on Business & Finance
Proceedings, 8(1) 1003-1010. Recuperado de:
http://search.proquest.com/docview/1353354057?accountid=37408

Vela, R. & Zavaleta, L. (2014). Influencia de la calidad del servicio al cliente en el
nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus - Mall, de la ciudad de Truijillo

2014. (Tesis de titulo). Universidad privada Antenor Orrego, Truijillo, Pera.

Vera M. & Truijillo L. (2009). El Papel de la Calidad del Servicio del Restaurante
como Antecedente de la Lealtad del Cliente. Panorama Socioecondémico, 27() 16-
30. Recuperado de http://oai.redalyc.org/articulo.0a?id=39912023003

Zambrano, M. (2007). El aumento de la productividad y la mejora del nivel de
vida. Cuaderno de la facultad, (2), pp. 85-86.

51


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=25700405
http://search.proquest.com/docview/1353354057?accountid=37408
http://oai.redalyc.org/articulo.oa?id=39912023003

ANEXO 1

Cuestionario de la Variable Independiente

Calidad de servicio al cliente

Sefior sirvase responder el siguiente cuestionario en forma anénima

Marcando su respuesta, con 1 = Muy en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = ni de acuerdo ni en desacuerdo,
4= De acuerdo, 5 = Muy de Acuerdo

N° Preguntas 1 2 3 4
Estoy conforme de que los técnicos tienen todos su materiales y herramientas
1| completas
2 | Estoy conforme con la presentacion personal del técnico (uniforme).
3| Estoy conforme con la estética de la instalacion realizadas por los técnicos.
4| Percibo interés por parte del personal técnico en realizar bien su trabajo.
5| Los técnicos me brindan confianza de poder consultarle cualquier duda.
6 | Me brinda seguridad el trabajo realizado por los técnicos instaladores..
7 | Me siento conforme con la actitud que muestra el personal técnico.
g | Me brindaron una solucién pronta ante mi reclamo.
g | Los técnicos cumplieron con la programacion de instalacion dada por mi.
Siento que la empresa Claro realiza un constante seguimiento hasta cumplirse
10| con lainstalaciéon de mi servicio.

Muchas gracias
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ANEXO 2

Cuestionario de la Variable dependiente

Productividad

Sefior Trabajador sirvase responder el siguiente cuestionario en forma anénima
Marcando su respuesta, con 1 = Muy en desacuerdo, 2 = En desacuerdo,

3 =ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 = De acuerdo, 5 = Muy de Acuerdo

N° Preguntas 1 2

La produccion ha aumentado significativamente en los
1| dltimos meses.

2| Los recursos utilizados han aumentado los ultimos meses

Los insumos que se utilizan van de la mano con la cantidad de
3| trabajos que realizan.

Se lleva un adecuado control de todo el proceso de
4| produccién.

5| Optimizar los recursos reducird sus costos.

6| Eltiempo de atencion de cada instalacidn se ha prolongado.

El tiempo de atencién en cada mantenimiento se ha
7| prolongado.

8| Cumplimos con los estandares de calidad impuestos por claro.

9| Cumplimos con los nuevos procesos que implementa Claro.

Participamos en las capacitaciones programadas por claro
10| parala mejora de los procesos.

Muchas Gracias
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