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RESUMEN

La presente investigacion la cual lleva por titulo La Administracion de operaciones y la
productividad en Entel Peri S.A. San Borja, Lima 2019; el objetivo de dicha
investigacion fue determinar la relacion de la administracién de operaciones y la
productividad de Entel Perdl S.A. San Borja, Lima 2019. La poblacion estuvo integrada
de 124 trabajadores de dicha empresa y se trabajéo una muestra de 94 trabajadores, la
recoleccion de informacion se realiz6 mediante le técnica de la encuesta y se utilizd
como instrumento el cuestionario. Se ha obtenido como resultado una correlacion
positiva baja segun el coeficiente de Rho de Spearman (0.248), concluyendo que las
variables administracion de operaciones y productividad presentan una relacion positiva
baja; cumpliéndose la hipotesis general propuesta: La administracién de operaciones

tiene una relacion con la productividad en Entel Pert S.A. San Borja, Lima 20109.

Palabras clave: Administracion de operaciones, relacion y productividad



ABSTRACT

The present investigation which takes the title Operations Management and productivity in
Entel Peru S.A. San Borja, Lima 2019; The objective of this investigation was to determine
the relationship between the management of operations and the productivity of Entel Peru
S.A. San Borja, Lima 2019. The population was composed of 124 workers of that company
and a sample of 94 workers was worked on, the information was collected through the survey
technique and the questionnaire was used as an instrument. As a result, a low positive
correlation was obtained according to Spearman's Rho coefficient (0.248), concluding that
the variables administration of operations and productivity show a low positive relationship;
fulfilling the proposed general hypothesis: Operations management has a relationship with
productivity in Entel Peru

S.A. San Borja, Lima 2019.

Keywords: Operations management, relationship and productivity



l. INTRODUCCION
Como realidad problematica observamos que hoy en dia la sociedad esta

constantemente en cambios y adaptaciones tanto en aspectos economicos, sociales hasta

los tecnoldgicos y mas aln si abarcamos temas empresariales.

Nos damos cuenta que las empresas lo que buscan es contar con un sistema eficiente y
de rapidos resultados en la administracion de sus operaciones para obtener una
productividad optima. Por ello las compafiias tienen que estar al dia con esta tendencia,
tratar de aprovechar esta herramienta ya que trae beneficios para la empresa. Las

compafiias de telecomunicaciones ya planean nuevas estrategias ante esta situacion.

A nivel internacional, una de las que ya emprendié decisiones es Telefonica, compafiia
reconocida por sus logros en el mundo. Telefonica, aplicando la solucion SmartCare
SOC de Huawei, hizo anuncio del Centros de Operaciones de Servicio (SOC) en
Argentina, Chile y Alemania para la administracion inteligente de las redes, esto como
parte de un gran plan en el cual se puede obtener en tiempo real la calidad de su servicio
en el ambito de los moviles. La meta es garantizar una muy buena conectividad y

productividad, para que el cliente haga uso de los servicios cuando lo requiera.

Los Centros de Operaciones de Servicios usan informacion andnima acerca del empleo
que hacen sus clientes en la red, lo que permite a la compafiia adelantarse ante dables
fallos. Asi se permite reconocer acciones proactivas que, cuando se implementen,
garanticen una buena aplicacion de los servicios, un mantenimiento predictivo, la
optimizacion de la red, asi como la ejecucion de soluciones mas eficaces y enfocadas a

los usuarios que tengan un problema técnico.

A nivel nacional hay aproximadamente 1.8 celulares por peruano, mientras en muchos
paises el promedio es dos por persona. De acuerdo a este dato se puede especular que
nuestro pais pueda tener un mayor requerimiento en el uso de teléfonos celulares,
incluyendo la migracion hacia los Smartphone. Los operadores de telefonia mévil tienen
capacidad perezosa y en cuanto mas alta sea su capacidad de uso operativo, sus costos
disminuirdn y asi podran seguir contrarrestando la reduccién de precios, lo que

garantizara su renta a una prérroga mayor.

Con la entrada de Entel al mercado comenzd una migracion de usuarios que decidieron
cambiar de operador por la insatisfaccion con el servicio que brindan las otras

organizaciones o encantados por las ofertas de la nueva compafiia. Esto pasa cuando la



competencia es alta y los clientes tienen que tomar decisiones y ver cual es la mejor
alternativa. Las compafiias no solamente tienen que preocuparse por mejorar precios
sino que también deben ejecutar servicios encaminados a su imagen para que su

posicionamiento en el mercado se sostenga.

A nivel local, el representante de Osiptel anuncié que Entel es la empresa que otorga la
mayor cobertura del servicio 4G LTE en todo el pais, con mas de 1500 centros poblados

de cobertura.

En el caso de Movistar, los distritos sin cobertura 4G son algunos distritos de Lima

Norte y Lima sur en los que se encuentran la mayoria de zonas rojas en cobertura.

En Claro, la situacion es mas alentadora, pues el mapa de cobertura 4G de esta empresa
es mas grande. Presentando la mayor deficiencia en algunos distritos ubicados a las

afueras de Lima.

Como trabajos previos en la cual se respalda esta investigacion se encuentran diferentes

autores. Por ejemplo a nivel nacional estan:

Guillermo Herrera (2018) en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar
en qué medida la satisfaccion laboral se relaciona con la productividad de los
trabajadores. El tipo de investigacion fue aplicada con un disefio no experimental
transaccional correlacional. Se concluyé que entre la satisfaccion laboral y la
productividad existe una relacion positiva considerable con un nivel de significancia de
0,841. Se recomend6 capacitar en coaching para desarrollar sus habilidades de liderazgo
y asi pueden mantener su alta productividad

Alva y Juarez (2014), en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los
colaboradores. Se utiliz6 el método analitico para efectuar el analisis de la informacion
de las tablas estadisticas y de los graficos. Concluyendo que la relacion que se encontrd
es directa por cuanto existe un nivel medio de satisfaccion entre ambas variables. Se
recomendd efectuar una gestion mas intensa para desarrollar las capacidades y

habilidades de los trabajadores de la empresa Chimu Agropecuaria S.A Trujillo.

Facho (2017), en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar qué relacion
existe entre la gestion administrativa y el nivel de productividad laboral. Como método

se utilizé el descriptivo,. La conclusion fue que el nivel es regular de gestidn



administrativa y que existe una relacion directa y significativa entre la productividad
laboral de los trabajadores. Se recomendo a las autoridades municipales perfeccionar los
procesos administrativos existentes en la Subgerencia de Operaciones para que otorguen

una optima calidad de servicios de acuerdo a lo exigido por la comunidad.

Monz6n (2017), en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
incidencia de la capacitacion administrativa en el desempefio laboral de los servidores.
Se utiliz6 el método descriptivo — explicativo. Teniendo como conclusion el bajo
desempefio laboral, hace que los servicios que se brinden en la institucion sean de bajo
nivel. Se recomienda que la UGEL — Huamachuco debe implementar el plan de
capacitacion que se propone, el que estd de acorde al plan de desarrollo del personal
(PDP) recomendado por el ente rector del sistema administrativo de gestion de recursos
humanos, la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR).

Santa Maria (2017) en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacién que existe entre gestion administrativa y la productividad en el cultivo de
camarones. EI método de investigacion fue cuantitativo deductivo. Se concluyé que la
gestion administrativa se relacioné con la productividad en el cultivo de camarones con
un nivel de significancia de 0.887 Se recomendd conseguir altos estandares de
desempefio y planificar nuevos productos, con nuevas tecnologias que permitan

expandir la frontera de productividad.

Continuando con los trabajos previos, a nivel internacional también tenemos las
siguientes investigaciones:

Altamirano (2014) en su investigacion tuvo objetivo principal analizar las empresas
familiares del sector comercial para desarrollar un modelo de gestion para mejorar su
administracion, perfeccionar el rendimiento, competitividad y sostenibilidad en el
tiempo. El método fue una investigacion exploratoria y descriptiva. Se concluyé que las
empresas familiares del sector comercial se generan como proyectos de pequefios
emprendedores con familia asociada y representan un aporte potencial de generacién de
produccion, riqueza y empleos a la economia ecuatoriana. La recomendacion fue
Desarrollar y evolucionar constantemente la Vision Amplia de Negocios que
comprende: la organizacion y su cultura, estructura organizativa, evolucion de
tecnologia de informacion en funcion de su tamafio, evolucion de su capacidad

administrativa y sus habilidades gerenciales..



Flores, S. (2015) en su investigacion tuvo como objetivo principal analizar los pasos del
proceso administrativo y su incidencia en la Gestion Empresarial aplicados en la
cooperativa COPROBAS Jinotega 2010 — 2013. Se utilizé el método descriptivo y se
concluyd que al no existir un buen manejo de los procesos administrativo, observamos
que no cumplen con el desempefio de una buena Gestion Administrativa. Se recomienda
capacitar a la gerencia y mandos medios en liderazgo efectivo, estableciendo
indicadores claves del éxito con los equipos de trabajos y sus lideres.

Alvarez, B. Freire. D. y Gutiérrez, B (2017) en su investigacion tuvo como objetivo
principal evaluar el impacto de la capacitacion en la productividad laboral de las
empresas chilenas. El método que se utilizo fue estadistico. Se concluy6 con respecto al
impacto de la capacitacion en la productividad laboral de las Empresas Grandes y
Pymes, se encuentra que no existen importantes diferencias entre estos dos grupos. Se
recomendd que estos resultados deben tomarse con cautela, ya que no tienen en cuenta
el sesgo de seleccion y enddgeno. Al igual que el presente estudio y quedando como

interrogante para futuras investigaciones.

Erazo, J. (2013) en su investigacién tuvo como objetivo probar que hay organizaciones
que debido a que no tienen un buen clima laboral tienden a tener menor productividad.
Se utilizé el método cuantitativo. Con el estudio se llegé a la conclusion de que si, la
calidad de vida laboral afecta en la productividad de la empresa y la percepcion de un
buen clima laboral ayuda nos indica que hay factores mas importantes, que motivan a
las personas a quedarse y seguir con la organizacion. Se recomienda la necesidad de un
capital econémico, humano y una inversion de tiempo mucho mayor ya que se
recomendaria hacer es un estudio, enfocandose mas en todas las industrias que existen

en el pais.

Villamar, T. (2016) en su investigacion tuvo como objetivo principal analizar los
factores que dificultan la gestion de los procesos productivos aplicando un modelo de
gestion de calidad para el mejoramiento en la fabricacién de cocinas a gas, a partir de la
medicion. Para la metodologia de investigacion se emple6 un enfoque cuantitativo para
el proceso de la informacién. Se llegé a la conclusion de que la seleccién de los
procesos, debe ser un hecho metodoldgico bien orientado, para evitar que procesos que
no tengan la importancia debida, generen un vertedero de Informacion poco util y se
recomendo realizar la descripcion de los procesos de acuerdo al enfoque del Mapa de

proceso.



Respecto a las teorias cientificas en las que se baso la investigacion, se tomG como
referencia el Modelo TQM (Total Quality Management) o Calidad total que establece
mejorar la calidad y desempefio, de sobrepasar las expectativas del cliente. Esto puede
ser alcanzado acoplando todas los procesos relacionados con la calidad en una

organizacion.

Segun Sousa & Vozz (2002) existe un fuerte consenso de que TQM impacta

positivamente en la calidad de los procesos y de los productos.

Easton & Jarrel (1998) caracterizan TQM mediante una serie de aspectos: enfoque en el
cliente, gestion de procesos, entre otras. Estos criterios son compartidos por muchas

pensamientos de gestion.

TQM puede ser definido como la administracion de tareas y procesos dirigidos a lograr
la entrega de mercancias y servicios de calidad. Muchos principios pueden ser

identificados, los que incluyen:

Executive Management: La gerencia debe actuar como el guia primordial de TQM y

crear un ambiente que asegure su éxito.

Entrenamiento: Los colaboradores deben recibir capacitacion regular en los métodos y

definiciones de calidad.
Foco en el cliente: Los avances en la calidad deben mejorar la satisfaccion del cliente.

Metodologia y herramientas: EI uso de metodologias y herramientas cercioran que los

no cumplimientos de calidad son reconocidos y respondidos.

Mejora continua: Las compafiias deben trabajar tenazmente para mejorar la manufactura

y los procedimientos de calidad.

Cultura organizacional: La cultura de la empresa deberia estar orientada en desarrollar

la habilidad de los empleados para trabajar juntos para asi mejorar la calidad.

Empleados involucrados: Los empleados deben ser motivados a ser proactivos en
identificar y ocuparse de los problemas relacionados a la calidad.

Otra teoria cientifica que se tomo fue de Calidad de Servicio, en este caso la de Edward
Deming (Calidad Total), el cual brindo grandes aportes como los “14 principios” y “El

Ciclo Deming”, los cuales se van a explicar a continuacion:



Choque (2015, p. 20), nos presenta los catorce puntos para lograr la calidad:
Los 14 pasos para lograr la calidad son:

a) Constituir constancia de propdsito en el servicio.

b) Acoger una nueva filosofia.

c) Requerir prueba estadistica acerca de la calidad del personal, material y equipo
que se adquiere.

d) Comunicarse con proveedores que puedan proporcionar evidencia de control

estadistico.
e) Mejorar el sistema constantemente en forma permanente.
f) Reestructurar la capacitacion.

)] Mejorar la Supervision.
h) Eliminar el miedo.

i) Eliminar las barreras entre departamentos.
), Eliminar metas numeéricas, lemas y carteles donde se busque la competencia de
los trabajadores.

K) Eliminar estandares que fijen cuotas.

) Implantar un programa de capacitacion en técnicas estadisticas.

m) Instituir un programa vigoroso para entrenar a la gente con nuevas habilidades
para el trabajo.

n) Crear una estructura administrativa que impulse los trece puntos anteriores.

Otro gran aporte realizado, fue al proceso de mejora continua de la calidad, los cuales
deben ser continuos, accediendo alcanzar la calidad en las acciones ejecutadas por la
empresa. Para ello los comités de calidad deben ser una estrategia efectiva, que
permitan que las distintas areas de la empresa analicen sus decisiones para lograr

mejorar de manera constante. (Choque, p. 20).

En cuanto al marco conceptual de las variables, se tom6 como referencia a algunos
autores como por ejemplo para la primera variable, Administracion de Operaciones; la

Teoria de la administracion segun Frederick W. Taylor. C

Paniagua (2005) nos dice que “Principales escuelas del pensamiento administrativo,
menciona que Taylor planteo una solucion que consta de la aplicacion de la

administracion cientifica para el aumento de la produccion, la cual se fundamenta en



cuatro principios, que determinan conceptos que puedan aplicarse en toda clase de

organizaciones, desde la mas simple a la méas compleja” (p.43).

Se basa en la realizacion de tareas, concentrandose en la observacion y la
medicién, esta teoria creo la organizacion racional de trabajo enfocandose en cuatro

principios de la administracion cientifica:

Principio de Planeacion; sustituir el trabajo empirico por métodos administrativos en el

proceso, es decir planeacion estratégica.

Principio de Preparacion; capacitar a los trabajadores de acuerdo a sus aptitudes,

prepararlos para que se desenvuelvan mejor y sean capaces de producir mas.

Principio de Control; supervisar el trabajo para que este se ejecute de manera adecuada

y la mejor posible.

Principio de ejecucion; establecer funciones y responsabilidades para que el trabajo se

realice con disciplina.

Posada (2002) nos dice que “La administracion de operaciones estad cumpliendo un
papel importante en las comparfiias nuevamente en el control de los destinos de las
empresas, al tener el manejo de las areas de produccion, logistica y mejoramiento de

procesos”. (p. 20).

Silva 'y Gomez (2003) Los nuevos enfoques administrativos conciben a la organizacion
como un sistema abierto. [...]. La administracion de operaciones contiene puntos
importantes dentro de la organizacion como tener en cuenta las dimensiones
competitivas: costo, calidad, credibilidad, flexibilidad, tiempo y servicio para
convertirse en una organizacion de respuesta sensible rapida. (p. 2)

Hoy en dia para las empresas es de mucha importancia contar con una buena
administracion de operaciones, ya que es donde se manejan areas relacionadas con la

productividad de la empresa.

Mufioz (2009) dice “La administracion de operaciones es un concepto que abarca
cuestiones y temas de investigacion, y sus factores de estudio toman el nombre del
problema especifico que se trata de resolver [...] algunos aspectos de la administracion
de operaciones tienen que ver con la organizacién y direccion, y otras se relacionan con

planeacién y control” (p.4).



La administracion de operaciones esta relacionada con funciones y objetivos claves de
una empresa, es por ello que es una disciplina muy rica en tema de estudio de

investigacion y se involucra directamente con el logro de objetivos en una organizacion.
Como dimensiones de la administracion de operaciones tenemos los siguientes:

Costo: Rincén y Villareal (2016) nos dicen que: “Los costos es la inversion que se hace
para que en un corto y largo plazo tener el beneficio deseado. Es asi que el tener
conocimiento de los costos de una actividad es tener claro el monto de la inversion que

se hace” (p. 1).

En una empresa los costos deben ser reconocidos para que los ingresos y beneficios que

se obtengan con el tiempo sean los esperados de acuerdo a la inversion de la empresa.

Cueva (2001) afirma que: “El costo es el esfuerzo hecho para obtener un bien o servicio.
Dicho esfuerzo puede ser constatado por la reparticion de dinero, propiedad transferida
0 servicios realizados. Existen distintas clases de costos y se clasifica de acuerdo con el

requerimiento de la organizacion o de su gerencia”. (p. 12)

Los costos son las inversiones que la empresa realiza con la expectativa de ser retribuida

en un futuro, obteniendo beneficios y ganancias por el producto o servicio que ofrece.
Como indicadores de la dimension costo estan:

Costos Directos: Cueva (2001) define que: “Es la materia prima que forma parte

esencial del producto y que pueden ser identificadas de manera 6ptima en el mismo”

(p.12).

Los costos directos son esenciales en la fabricacion de un producto ya que forman parte

integral de la estructura de este.

Costos Indirectos: Cueva (2001) dice que: “Llamados también costos principales de
fabricacion son definidos como todos los costos de produccidn, excepto las materias
primas y la mano de obra directa. Los costos indirectos de fabricacion son denominados

de distintas formas, gastos generales de manufactura, gastos de fabrica (p. 13).

Los costos indirectos en una empresa implican aquellos gastos de segundo nivel que
afectan de alguna manera al producto, por tanto su relevancia para la compafiia resulta

importante.
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Calidad: Cuatrecasas (2012) dice que: “La calidad es el grupo de caracteristicas que
tiene un determinado producto o servicio, ademas es la capacidad de tener satisfechos a
sus usuarios. La calidad es entonces la realizacion total por parte del producto de sus
funciones para las que ha sido creado que debera estar a la altura de lo esperado por los

consumidores” (p. 575).

La calidad en un producto indica el grado de satisfaccion que puede percibir el cliente,

pues depende de sus caracteristicas cumplir con las expectativas de los consumidores.

Para Lozano (2013), menciona que “La calidad es la manera en como el cliente percibe
las funciones y perspectivas de un determinado producto, basado en el desempefio del

mismo” (p.81).

La calidad en una empresa define la competitividad y capacidad de la compafiia, pues
mediante ella se refleja el nivel de recursos con los que cuenta y que tan importante es
para la empresa la satisfaccion total de sus clientes.

Como indicadores de la dimensién calidad tenemos:

Fiabilidad: Garvin (1988) dice que “La fiabilidad es la esperanza del funcionamiento del
producto sin presentar problemas por un periodo de tiempo. Asi mismo, se trata del
rendimiento y las caracteristicas que se espera durante un momento determinado” (pp.
37 —48).

Para los consumidores es importante tener fiabilidad a la empresa a la que recurren con
el fin de poder llenar sus necesidades y que el producto que adquieren cumpla un buen
desempefio en su totalidad

Durabilidad: Garvin (1989) indica que se refiere al transcurso de vida atil de un
determinado producto, el cual es el tiempo en el que puede funcionar a plenitud con
resultados esperados, sin tener que ser sustituido por algin otro producto similar. La
durabilidad de un producto queda establecido al momento de su compra. Por lo general
todo producto tiene garantia lo que da al usuario mas confianza en el producto. (pp. 37 -
48).

En las empresas es importante ofrecer un producto de larga duracién, de no ser asi, para
los clientes les resulta incomodo volver por el mismo producto o servicio en un corto

tiempo, pues les genera mas gasto economicamente.
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Credibilidad: Rodeiro Pazos (2013) nos indica que: “Cuando una empresa empieza sus
actividades le resulta dificil tener la credibilidad de los consumidores. Este problema se
presenta mas aun debido a que muchos recursos son intangibles. Adicional a esto,
también los factores como la inexperiencia en el mercado del nuevo gerente y el origen

de la compafiia.” (p.106).

Es importante para las empresas generar que sus clientes crean en su trabajo, ya que de

ello depende la confianza que se genere entre ambas partes.

Espino (2015) indica que: “La credibilidad es fundamental en la relacion de empresa y
clientes. Es lo que resulta de la moral, la congruencia y la honradez, cualidades que todo
anhelamos en nosotros mismo y en los demas. La credibilidad es ademas la base para el
liderazgo, pues aquel que dirige a un grupo de personas debe ser confiable y creible” (p.
1).

De acuerdo a Espino, la credibilidad también es necesaria a la interna de una empresa,
lo cual implica a los colaboradores y directivos, se refiere a que la organizacion debe
crear en que sus objetivos y metas son alcanzables.

En cuanto para la dimension credibilidad tenemos los siguientes indicadores:

Confianza: Segun Vilca (2016), indica que: “[...] para que la empresa tenga clientes
fieles y leales, esta tiene que tener ganado la confianza del consumidor y asi mismo

desarrollar una experiencia de compra extraordinaria” (p. 112).

La confianza se genera mediante el cumplimiento de por parte de la empresa, en ello
radica parte de la fidelizacion del cliente.

Convencimiento: Urcola Telleria y Urcola Martiarena (2015) dicen: “Convencer es
conseguir que las personas cambien su punto de vista a través de sustentos e ideas claras

sobre algun producto o servicio” (p. 122).

Es tarea de los gerentes y directos de la empresa convencer a sus trabajadores de las

metas que se quieren lograr, para que cumplan satisfactoriamente su labor y tener éxito.

Flexibilidad del proceso: Cuatrecasas (2012) nos dice que: “La flexibilidad en cuanto a
la elaboracion de mercaderia se da para un producto repitiendo el mismo proceso para
todos los demas. Se debe tener en cuenta el periodo de produccion y cuan rentable

resulta cierta alteracion en el proceso” (p. 182).
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Todo proceso de produccion debe ser flexible teniendo en cuenta los tiempos, para

evitar que el cliente se vea afectado y genere alguna incomodidad.

Rimbau-Gilabert (2011), nos dice que: “En su mayoria se sabe que algo es flexible si
tiene capacidad de modificacion y alteracion ante sucesos externos. Llevando esta idea
al rubro de las empresas, la flexibilidad se refiere a lo capaces que pueden ser las

organizaciones para responder eficientemente a un nuevo reto competitivo” (p. 1)

La flexibilidad en una empresa implica los cambios que puede haber en ella sin afectar
la productividad o competitividad, asi como su adaptacion para responder
eficientemente.

Como indicadores para la dimension flexibilidad del proceso tenemos:

Tiempo: Lopez (2012) dice que: “El tiempo puede definirse como un proceso seguido
en el que se suscitan situaciones, ademas donde se planean las tareas cotidianas y

reuniones sociales y personales” (p.10).

En una empresa el tiempo es un recurso primordial, el cual hay que aprovecharlo en su

totalidad para generar productividad a la empresa

Adaptabilidad: Segun Escorza y Valls (2014), manifiesta que: “Adaptabilidad se define
como fomentar una tarea por medio de una habilidad, el cual es la capacidad de

acoplarse ante sucesos, tareas 0 metas” (p. 26).

Una empresa debe estar propensa a aceptar cambios, y estd en la capacidad de sus
colaboradores y directivos adaptarse a ellos sin que la produccion se vea afectada, es un

aspecto gue potencian a la organizacién ante cualquier situacion.

Servicio: Ferrer (2012) indican que: “Las compafiias se orientan en el estudio de los
clientes y competencia, y en juntar los recursos de la empresa para suministrar valor y
satisfaccion al consumidor, asi como utilidades futuras para tener éxito, la organizacion
debe tener la capacidad de orientar sus esfuerzos y recursos para que sus clientes estén

conformes con lo que brindan” (p. 51).

El servicio de la empresa define la idea de cémo los clientes ven a la compaiiia,

depende de ello que los mismos clientes promocionen o no a la empresa
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Marketing Publishing. (1998), define al servicio como: “El servicio es una manera de
definir la idea que la compafiia tiene con relacion a como se plantea resolver ciertos

tipos de problemas de una manera especifica” (p. 71).
Como indicadores para la dimension servicio tenemos:

Funcionalidad: Marketing Publishing (1998) “Todo lo que ofrece la empresa suele ser
evaluado por la funcionalidad que ejerce para los consumidores. Es decir, ese propone si
el producto brinda la respuesta a la necesidad o al revés, no cumple con las expectativas.

Ninguna persona quiere servicios poco funcionales y menos los consumidores”.

Retencion del consumidor: Schmoll (2018) “Se define como la orientacion que la
empresa realiza para retener a sus clientes por un largo periodo de tiempo, basado en

cumplir y realizar un buen desempefio para la satisfaccion de los consumidores”.

En cuanto al marco conceptual de la segunda variable, productividad se referencio lo
siguiente:

En una publicacion de la Oficina Internacional del Trabajo - OIT (2006) se afirma lo
siguiente: La productividad es el uso eficaz y eficiente de la innovacion y los recursos
para aumentar el agregado afadido de productos y servicios por medio de la

capacitacion laboral para la satisfaccion de los clientes. (p. 1)

Lopez Herrera en su libro (2013) menciona que: “La productividad se elabora a través
de las personas, de sus capacidades y de recursos de todo tipo, para desarrollar de
manera masiva los satisfactores a las necesidades y anhelos humanos. La productividad
tiene una inversiéon y una rentabilidad segin de como se gestione. Es la mejor manera
para forjar recursos midiéndolos en dinero, para hacer rentables y competitivos a las

personas y sus sociedades”. (p. 4)

La productividad de una empresa depende de la capacidad de sus trabajadores, ademas
de la efectividad de sus equipos y maquinarias, no solo es producir sino que también

incluye la satisfaccion a los clientes

Ferndndez Garcia (2013) indica: “Actualmente hay una inquietud muy marcada por
todo lo que respecta a la mejora de la productividad de los sistemas o relacién de los
bienes o servicios producidos y los factores utilizados. Esta productividad se consigue
administrando de manera adecuada los procedimientos de la compafiia, en el perfil de lo

que se llama Gestion de la Calidad Total, e establecerla de manera acertada” (p. 11).
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Para que la productividad de la empresa se la mejor se necesita cumplir con los procesos

acertadamente, para que no se genere fallas ni retrasos a la hora de algun pedido.
Para dicha variable se tuvo las siguientes dimensiones:

Eficiencia: Segun el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A. (1999), nos dice que:
“La eficiencia es el grado del éxito en la realizacion de los objetivos por parte de las
empresas, con el minimo coste de recursos financieros, humanos y tiempo, o con el
aprovechamiento maximo y logro de los objetivos para un nivel dado de recursos

(financieros, humanaos, etc.)” (p.106).

La eficiencia en una empresa mide la capacidad que tiene para lograr metas sin utilizar

muchos recursos ni tiempo, aqui se demuestra la efectividad de su proceso productivo.

Andrade (2005) define la eficiencia como: “Es el término que se utiliza para calcular la
capacidad del funcionamiento de un sistema, para conseguir el logro de las metas

trazadas, aminorando la utilizacion de recursos” (p. 253).

Si la empresa es capaz de cumplir sus metas utilizando escasos recursos, entonces se

estara reflejando un alto nivel de capacidad tanto de sus empleados y equipos.
Como indicadores para la dimensidn eficiencia tenemos:

Capacidad: Segun Casalet (1998) dice que: “La capacidad empresarial se define por
medio de la tendencia en un tiempo determinad, en la inversion hecha por agentes

locales”

En una empresa, los trabajadores deben tener capacidad de cumplir cabalmente sus

funciones, asi como de resolver problemas o incidencias con los clientes

Competitividad: Segun Séanchez, E, Montes, J. y Vésquez. C. dicen que: “La
competitividad es un requisito impuesto por el dinamismo tecnoldgico y la
globalizacién de la competencia. Es una definicion que debe abstenerse a aquellas
personas que actlan en competencia o rivalidad con otros aplicados a una area

productiva” (p. 10).

En todo mercado hay competitividad entre las empresas, haciendo que los productos
cada vez sean de mayor calidad, porque cada compafiia desea que su producto sea la que

impacte y satisfaga al cliente.
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Eficacia: Para Da Silva (2002), nos dice que “La eficacia tiene que ver con el
conseguimiento de los objetivos planteados, es decir con la ejecucion de tareas que
permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el

objetivo o resultado” (p. 22)

Las empresas necesitan ser eficaces para cada vez penetrar mas en el mercado y alcance

mas clientes, abrir nuevos mercados y consolidarse como empresa.

Para Gil (2011), la eficacia “Se mide cuando se alcanzan las metas de la empresa y para
conseguirlos deben estar en la misma linea con la vision definido sobre la base de lo
primordial e importancia para su ejecucion y asi saber si los clientes estan conformes

con el desempefio del producto” (p. 25).

La eficacia mide la forma de trabajar de la empresa, si esta capacitada para cumplir con

los requerimientos de los clientes sin presentar errores ni demoras.
Como indicadores para la dimension eficacia tenemos:

Rentabilidad: Segun Aguiar Diaz (2005) dice que “La rentabilidad se define como la
medicién de la eficiencia con que la organizacién gestiona los recursos econémicos y

financieros a su disponibilidad” (p. 241)

Todo recurso que es utilizado por la empresa debe ser rentable, pues el objetivo es

generar beneficios a la empresa

Valor: Zeithalml (1988) dice que “Es el juicio que hace el consumidor sobre el uso de

un producto, apoyandose en las percepciones de la que propone y recibe”. (p. 22)
El cliente le da valor a los productos que adquiere de acuerdo a su satisfaccion

Capacitacion: Segin United Nations (2006): “La capacitacion en la empresa abarca las
tareas formales e informales que buscan la transferencia de capacidades y progreso de

habilidades en los colaboradores o empleados.” (p. 24).

En una empresa es importante la capacitacion que reciben los trabajadores porque de

ello depende la productividad que pueden realizar al cumplir con sus funciones

Segun Chiavenato (2007) dice que “La capacitacion es el procedimiento educativo de
corto plazo, ejercido de forma sistematica, a través del cual los individuos adquieren

capacidades, ejecutan habilidades y aptitudes en relacion a metas establecidas” (p. 65).
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Quiere decirnos que la capacitacion forma parte de la ensefianza que las empresas les

dan a sus trabajadores para que puedan desempefiar una buena labor.
Como indicadores para la dimensidn capacitacion tenemos:

Formacion: Chiavenato (2007) nos dice que “la formacién es el progreso de
conocimientos nuevos mientras que el entrenamiento es el crecimiento de capacidades
ya en ejecucion. La formacion y el entrenamiento comparten las metas de optimizar los

conocimientos, habilidades, actitudes de aptitudes de las personas” (p.72).

La formacion del trabajador se adquiere mediante la capacitacion, esto es un tiempo en

el que el empleado absorbe teorias y definiciones para cumplir con sus labores

Desarrollo: Chiavenato (2007) indica que es un proceso a largo plazo, que contiene el
progreso técnico, profesional, actitudinal y su preparacion para la elaboracion de
funciones mas arduas, es todo intento de lograr mejores resultados en el desempefio a
corto y largo plazo por parte de los empleados, directivos y gerentes de una compafiia,
capacitandolos, modificando sus actitudes y haciendo crecer sus habilidades, esta es la
ultima meta de estos programas de mejorar el desempefio futuro de la misma

organizacion (p.74).

La empresa mediante las capacitaciones trata de desarrollas las capacidades de todo

trabajador que mantienen inactivas para que su desemperfio en la empresa sea efectiva.

Innovacién: Segin Martinez Villaverde (2006) dice “Una compafiia innovadora es una
empresa que tiene componentes de trabajo comprometidos, voluntad empresarial que
asume riesgos y ademas actividades cotidianas satisfaciendo necesidades, siendo
creativos, mejorando productos y servicios y por encima de todo, personas que sean
capaces de romper el miedo al cambio” (p. 2).

Es necesario para toda empresa implementar nueva tecnologia para innovar en su

proceso de operacién y su productividad cada vez sea mas eficiente.

Joseph Schumpeter (2013), define a la innovacion como “El surgimiento de un producto
novedoso para los clientes o de mayores atributos que las ya conocidas, el uso de
nuevos procedimientos de produccion para la industria, la creacion de nuevos mercados,
la empleo de nuevas fuentes de suministros o la introduccion de nuevas maneras de

hacerle frente a la competencia” (p. 1).
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Como indicadores para la dimension innovacion tenemos:

Procesos: Rao y Weintraub (2017) nos dicen que refiere que proceso utiliza la gestion
de la innovacion en una compafia. Los procesos de fragmentan también en tres

componentes ideacidn, concrecion y realizacion (p. 7).

Los procesos en una empresa implican una serie de pasos las cuales se realizan para

que el producto final sea el exitoso y de satisfaccion para el cliente.

Resultados: Rao y Weintraub (2017) indican que describe como se define, mide y

recompensa la produccion empresarial (p. 11)

Los resultados en la empresa son los logros negativos o positivos que se consiguen
durante todo el proceso de produccion.

Satisfaccion: Gosso (2010) nos dice “Es una etapa de animo que resulta de comparar
las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la compafiia. Si los resultados son
neutrales, no generara ninguna reaccion positiva en el mismo, lo que quiere decir que la
organizacion solo habrd cumplido con lo minimo de expectativas, sin agregar ningun

valor agregado a su desenvolvimiento”

Terry (2002), nos indica que “La satisfaccion es el resultado emocional del consumidor
al evaluar su la comparacion percibida entre sus expectativas de nuestro producto y

empresa; y su real rendimiento al probar nuestro producto” (p.14)

Se puede decir que la satisfaccion es la percepcién del cliente al probar o hacer uso de
nuestro producto, es la razon de ser de un proceso, llenar las expectativas del

consumidor.
Como indicadores para la dimensidn satisfaccion tenemos:

Capacidad de respuesta: Terry (2002) Es la disponibilidad para ofrecer servicio en el
tiempo fijado, procesando operaciones oportunamente y respondiendo a los
requerimientos. Es brindar a los consumidores los datos o servicios que necesiten, en el
instante, lugar y manera que ellos quieran y solucionar los sucesos con rapidez y

eficacia (p. 28).

Fidelizacion: Terry (2002) Este es uno de los indicadores de satisfaccion del cliente méas

importantes. Mide la lealtad de nuestros clientes respecto a nuestro nombre como
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empresa, producto o servicio. Se puede obtener con datos referidos a la frecuencia de

uso del servicio o la repeticion de compra (p. 47).

En esta investigacion se plante6 como problema general: (Como se relaciona la
administracion de operaciones con la productividad en Entel Pert S.A. San Borja, Lima
2019?

En tanto como problemas especificos se plante6 las siguientes interrogantes:

¢Existe relacion entre el costo y eficiencia en Entel Per( S.A San Borja, Lima 2019?
¢Existe relacién entre la calidad y la eficacia en Entel Pert S.A. San Borja, Lima 2019?
¢Existe relacion entre la credibilidad y la capacitacion en Entel Peri S.A. San Borja,
Lima 2019?

¢Existe relacion entre la flexibilidad del proceso y la innovacion en Entel Pert S.A. San
Borja, Lima 2019

¢Existe relacion entre el servicio y la satisfaccion en Entel Perdl S.A. San Borja, Lima
2019?

En esta investigacion hubo una justificacion tedrica, metodoldgica y practica descritas a

continuacion:

Justificacion Tedrica: Segun Bernal (2010, p. 87) este tipo de justificacion se da cuando
el objetivo del estudio es generar reflexion y discusion académica sobre el conocimiento
existente, confirmar una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del
conocimiento existente. El estudio se realiz6 en Entel Peri S.A. San Borja, Lima 2019
con la presente investigacion se conocié la relacién entre la administracion de
operaciones y la productividad partiendo de que la administracion de operaciones
cumple o no un rol muy importante relacionada a la productividad, apoyandose en los
enfoques de los autores relacionados al tema de investigacién que servird como

referencia para futuras investigaciones.

Justificacion Metodoldgica: De acuerdo a Bernal (2006, p. 104) esta justificacion se da
cuando la investigacion propone una estrategia para generar conocimiento valido y
confiable. Por tanto, la investigacién utiliza el método hipotético deductivo y se emplea
como estrategia para obtener conocimiento de los instrumentos de escala de opinidn que
constituyen aportes metodologicos, las cuales se elaboran a partir del proceso de la
operacionalizacion de las variables Administracion de operaciones y productividad

donde su estructura contiene las dimensiones de dichas variables mencionadas que
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encausaron a la definicion de indicadores y formulacion de items valuados en la escala
de Likert.

Justificacion Practica: Esta investigacion sirvio para comprender la importancia de la
administracion de operaciones y su relacion con la productividad la misma que serd de
mucha utilidad para Entel Pert S,A y otras empresas. También servira como medio de
consulta a los profesionales, alumnos de pregrado y publico en general interesados en
este tema de investigacion.

Se plante6 también una serie de hipétesis descritas a continuacion:

Como hipotesis general se plante6: La administracion de operaciones se relaciona con la
productividad en Entel Per( S.A. San Borja, Lima 2019

Como hipotesis especificas se plantearon:
El costo se relaciona con la eficiencia en Entel Per( S.A. San Borja, Lima 2019
La calidad se relaciona con la eficacia en Entel Pert S.A. San Borja, Lima 2019

La credibilidad se relaciona con la capacitacion en Entel Peri S.A. San Borja, Lima
2019

La flexibilidad del proceso se relaciona con la innovacion en Entel Perd S.A San Borja,
Lima 2019

El servicio se relaciona con la satisfaccion en Entel Perd S.A. San Borja, Lima 2019.
Ademas se formularon los siguientes objetivos:

Como objetivo general:

Determinar la relacion de la administracion de operaciones con la productividad en
Entel Pert S.A. San Borja, Lima 2019

Tanto como objetivos especificos de la investigacion:

Determinar la relacion del costo con la eficiencia en Entel Perd S.A. San Borja, Lima
2019

Determinar la relacién de la calidad con la eficacia en Entel Perdl S.A. San Borja, Lima
2019

Determinar la relacién de la credibilidad con la capacitacion en Entel Perd S.A. San
Borja, Lima 2019

Determinar la relacion de la flexibilidad con la innovacion en Entel Perd S.A. San
Borja, Lima 2019

Determinar la relacion del servicio con la satisfaccién en Entel Peri S.A. San Borja,
Lima 2019
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Il. METODO

2.1 Tipo y Disefio de Investigacion
El método de la investigacion que se realizo es el método hipotético-deductivo. Segun

Cegarra (2012) dice que: “Este método consiste en plantear hipotesis sobre las posibles
soluciones al problema trazado y en demonstrar con los datos disponibles si estos estan
de acuerdo con aquellas. Es el proceso légico para buscar la solucién a los problemas
que nos planteamos” (p. 82).

El tipo de investigacion es Aplicada ya que se contd con los aportes de las teorias

cientificas, trabajos previos y citas de autores. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010) refirio que “Este tipo de investigacion hace uso y la aplicacion del conocimiento

adquirido, asi como la obtencién de nuevos conocimientos” (p.29).

Tuvo un enfoque Cuantitativa. Al respecto Merino y Pintado (2015) nos menciona que:
“La investigacion cuantitativa conlleva uno distinto al de la Investigacion Cualitativa,
ya que procura datos medibles y argumenta a interrogantes tales como el ¢(Qué?,
¢Cuando?, ;Donde? Y (Como? Tiene como objetivo principal cuantificar los resultados
alcanzados. En este tipo de indagacion, la busqueda es en proporcion a muestras
seleccionadas de caracter aleatoria siempre que sea operable, son representativas
estadisticamente; también los resultados obtenidos son utilizados y analizados mediante

procedimientos estadisticos. (p. 6).

El nivel de investigacion que se aplicd es el Descriptivo ya que se describio ciertos
fendmenos y/o situaciones las cuales seran sometidas a analisis; y Correlacional puesto
que determino el grado de relacién de las variables aplicando técnicas estadisticas.
Tomando como base a Hernandez y Baptista (2014) “Se considera un tipo de
estudio Descriptiva Correlacional puesto que describe la situacién encontrada y tiene
como finalidad conocer la asociacion o grado relacion de las variables de estudio” (p.

92, 93).

Bernal (2006) nos dice que: “La investigacion Correlacional tiene como
finalidad de evidenciar o inspeccionar la relacion entre variables. Dicho de otra manera,
la correlacion comprueba asociaciones, pero no relaciones causales, en el que el cambio

de un representante influye directamente en un cambio y en otro.” (p. 113).
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En esta investigacion se aplico el disefio no experimental, ya que no se manipularon
ninguna de las variables, y de corte transversal puesto que los datos se recolectaron en

un solo momento.

Baptista (2010) manifiestan que: “El disefio no experimental es cuando no existe
cambios en las variables por lo que se observa el fendmeno tal y cual en contexto que se
ha realizado” (p. 149).

Castillo, M. y Torregroza, E. (2013) definen: “El corte Transversal se encarga de

recolectar datos en un momento determinado” (p. 270)

2.2. Operacionalizacion de variables
A continuacion, se presenta en la tabla 1 las variables a desarrollar es esta investigacion:

Tabla 1

VARIABLES
Variable 1 Administracion de operaciones
Variable 2 Productividad

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se presenta en la tabla 2 la operacionalizacion de las variables a

desarrollar.
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Tabla 2

Operacionalizacion de las variables

DEFINICION < . ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES DE
MEDICION
i . : tos Direct
Silva 3/ C'So'mez (%00(;3) La COSTO Costos Directos 1
administracion de Costos Indirectos 2
operaciones contiene Fiabilidad 3
zn puntos importantes dentro | La variable 1 (administracion CALIDAD —
ou S . - Durabilidad 4 1. Totalmente
G& de la organizacion como de operaciones), se medira : d q
= : : - Confianza 5 esacuerdo
35 tener en cuenta las mediante las dimensiones de | CREDIBILIDAD = 2 Desacuerdo
5 dimensiones competitivas: costo, calidad, credibilidad, CO“VG_“C'm'e”tO 6 3. Indiferente ORDINAL
z costo, calidad, credibilidad, flexibilidad del proceso y FLEXIBILIDAD Tiempo 7 4. Acuerdo
= o flexibilidad, tiempo y servicio, en una encuesta de 10 | DEL PROCESO Adaptabilidad 8 5 Tc;tfdgggte de
<0 servicio para convertirse en items. Funcionalidad 9
una organizacion de SERVICIO By
respuesta sensible rapida. Retencion del 10
(. 2) Consumidor
i .Capacidad 11
OIT (2016) se afirma que: EFICIENCIA P
La productividad es el uso Competitividad 12
a . . —
< eficazyeficientede la -\ iable 2 (productividad), EFICACIA Rentabilidad 13 1. Totalmente
a innovacion y los recursos " . Valor 14 desacuerdo
> para aumentar el agregado se medira mediante las = 2 15 2. Desacuerdo
= i H ici i . ormacion .
5 afiadido de productos y dimensiones de e.f'C'?,nC'a’ CAPACITACION 3.Indiferente ORDINAL
9 - : eficacia, capacitacion, Desarrollo 16 e
a servicios por medio de la innovacién y satisfaccion en Procesos 17 5 Tg,tafn‘iZLtg de
O capacitacion laboral para la . INNOVACION '
. -, - . acuerdo
T satisfaccion de los clientes. una encuesta de 10 items Resultados. 18 u
(p. 1) Capacidad de 19
SATISFACCION respuesta
Fidelizacion 20
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

La presente investigacion tiene un total de poblacion de 124 personas quienes son los
trabajadores de la empresa Entel Pert S.A. de la sede San Borja, Lima 2019

Segin Bernal (2010) sefiala que: “La poblacion es el conjunto de todos los
individuos con los cuales se llevo a cabo la investigacion, dichos individuos tienen
algunas caracteristicas similares y sobre las que se desea hacer inferencia (p. 160).

Al respecto Hernandez (2014) describe a la poblacion como la unidad de medida
principal de una investigacion, para ello analiza las caracteristicas o atributos que se va

a tener que estudiar en un determinado lugar o periodo establecido (pg.65)

El tamafio de la muestra de la presente investigacion es de 94 personas, datos obtenidos
aplicando la siguiente formula del muestreo probabilistico, usando un margen de error

de 5% y nivel de confianza de 95%.

_ NxZ?P(1-P)(N)
" (N-1)e2+Z2P(1-P)

— (1,96)2 (0,5)(1—0,5)(124)
(124-1)(0,05)2+ (1,96)2 (0,5)(1—0,5)

= 93.92 =94

e N = Poblacion muestreada del estudio N = 124
e P =Probabilidad de éxito 0,5
e Z = Nivel de confiabilidad al 95% = 1,96

e e =Maximo error permisible: e =0,05

Segun Bernal (2010), la muestra es una porcion de la poblacion que se determina y
elige, donde se obtiene la informacion para la ejecucién y comprobacion del proyecto,
donde se efectuara la medicion y la observacion de las variables (p.161).

En esta investigacion se realizara el muestreo probabilistico aplicando la técnica
aleatoria simple, porque se seleccioné directa e intencionadamente a los sujetos de la

poblacion, de acuerdo al criterio del investigador.
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Segin Vivanco, M. (2005) “El muestreo aleatorio simple es un procedimiento de
seleccion basado en la libre eleccién al azar. Es el procedimiento de muestreo mas

elemental y es referencia de los demas tipos de diseno”. (pag.69)

2.4. Técnicas, e instrumentos de recoleccion de datos, confiabilidad y validacion

La técnica utilizada fue la encuesta para cada una de las variables. Segun Bernal (2010)
la encuesta es una de las técnicas de informacion mas aplicadas para una investigacion,
a pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas
encuestadas, es de suma importancia llegar al individuo para el desarrollo de la
investigacion (p.194).

En la presente investigacion se utiliz6 como instrumento de recolecciéon de datos el
cuestionario correspondiente a la técnica de encuesta, aplicando 20 preguntas, 10
preguntas relacionadas a la primera variable (administracion de operaciones) y 10
preguntas relacionas a la segunda variable (productividad), las cuales fueron

respondidas en la escala de Likert para realizar la medicion.

En la siguiente tabla (tabla 3), se observa la distribucion de las preguntas por cada

variable y sus respectivas dimensiones.

Tabla 3
Estructura dimensional de las variables de estudio
Variable Dimensién items
Costo 1-2
Calidad 3-4
Administracion de o
_ Credibilidad 5-6
Operaciones o
Flexibilidad de procesos 7-8
Servicio 9-10
Eficiencia 11-12
Eficacia 13-14
Productividad Capacitacion 15-16
Innovacion 17-18
Satisfaccion 19-20

Fuente: Elaboracion propia.
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El cuestionario tendra las siguientes opciones como respuesta:
(1) Totalmente Desacuerdo = TD

(2(Desacuerdo =D

(3)Indiferente = |

(4)Acuerdo = A

(5)Totalmente Acuerdo=TA

Corbetta (2010) afirmé que “la validez del instrumento por juicio de expertos permite
recabar informacion de profesionales respecto a la coherencia del instrumento, tanto en
relacion y pertenencia de variables, dimensiones e indicadores” (p.88). La validacion
tiene como objetivo dar valor al instrumento que se usa en la investigacion, en la
presente investigacion la validez estuvo a cargo de 4 expertos en investigacion de la
escuela de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, en la siguiente tabla (tabla
4) se detalla

Tabla 4: Validacion de Expertos

Calificacion o
N° Experto Especialidad
Instrumento
Experto 1 Dr. Costilla Castillo, Pedro Aplicable Investigador
Experto 2 Dr. Alva Arce, Rosel Cesar Aplicable Investigador
Experto 3 ~ Mg. Rosales Dominguez Edith Aplicable Investigador
Experto 4 Mg Casma Zarate, Carlos Aplicable Investigador

Fuente: Elaboracion Propia

Hernandez (2014) menciona que “Es nivel en que el instrumento genera resultados
coherentes y consistentes” (p.200). . Quiere decir que para que dicho aspecto se cumpla
en su aplicacion en una primera y segunda ocasién, debe arrojar igual resultado en
ambas veces.

Segun Tejedor y Etxeberria (2006) “el estadistico Alfa de Cronbach ayuda a establecer
la coherencia interna entre preguntas y respuestas, asi medir si es confiable desde el
aspecto estadistico” (p.181).

A continuacion se presentara en las siguientes tablas los resultados SPSS de la

Confiabilidad de la investigacion realizada mediante el Alfa de Cronbach.
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Tabla s

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido 0 ,0
Total 15 100,0

Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS.
Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

778 20
Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS

Tabla 7
Nivel de coeficiente del Alfa de Cronbach

Coeficiente Relacion

0,00 a +/- 0,20 Muy baja
0,20 a 0,40 Baja
0,40 a 0,60 Regular
0,60 a 0,80 Aceptable
0,80 a 1,00 Elevada

Fuente: Elaborado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)

De acuerdo a los resultados estadisticos en SPSS, este instrumento tiene un nivel
confiable debido a que se obtuvo un resultado de 0,778, ya que se considera como

aceptable.

2.5. Procedimientos
Se elabor6 para las dos variables una base de datos tal cual se registr6 los resultados

obtenidos a través de la aplicacion de los instrumentos en el cuestionario para luego ser
usados en el analisis descriptivo e inferencial que se muestra mediante el programa
SPSS, version 24.0 para Windows. Ademas se resumid la informacion obtenida de

ambas variables.
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Se utilizo la técnica de encuesta para la recoleccion de datos, la validez del instrumento
se tomod en cuenta y la del juicio de expertos, en la confiabilidad para los instrumentos
se utilizéd la prueba de Alpha de Cronbach, aplicando la escala de Likert para la
medicion de los instrumentos, para la descripcion de resultados se utilizé el cuadro de
frecuencia y gréafica, correlacional bivariadas Rho Spearman, pruebas no paramétricas

Kolmogorov — Smirnov puesto que conto con muestra mayor a 50

2.6. Métodos de analisis de datos
Respecto al andlisis descriptivo se realizo el analisis de tablas asi como de graficas de

frecuencias al respecto Anderson, Sweeney y Williams (2008) menciona que “Son los

métodos tabulares, graficos o numéricos que se usan para resumir datos” (p.18).

Con respecto al andlisis inferencial donde se contrastan las hipdtesis, previa
determinacion si la muestra es paramétrica o no paramétrica al respecto Anderson,
Sweeney y Williams (2008) menciona que “Es el proceso de emplear los datos
obtenidos de una muestra para realizar estimaciones o probar hipotesis acerca de las
caracteristicas de la poblacion” (p.18).

2.7. Aspectos éticos
En la presente investigacion primara el respeto a los valores y principios. La veracidad

del proyecto citando a los respectivos autores. Ademas esta investigacion se realizara
de forma transparente teniendo en cuenta los conocimientos, la politica, ética y moral, la

cual también se protege de cualquier plagio.
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I1l.  RESULTADOS
Como analisis del estadistico descriptivo se tuvo los siguientes resultados:

Tabla 8: Variable 1 Administracion de operaciones

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje  de casos

Administracion EN 120 12.8% 127.7%
de DESACUERDO

OPEraciones \\pIFERENTE 338 36.0% 359.6%

DE ACUERDO 333 35.4% 354.3%

TOTALMENTE 149 15.9% 158.5%
DE ACUERDO

Total 940 100.0% 1000.0%

Fuente:SPSS version 24

Figura 1: Administracion de Operaciones

40.0% 36.0% 35.4%
30.0%

20.0% 15.9%
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B EN DESACUERDO m INDIFERENTE m DE ACUERDO m TOTALMENTE DE ACUERDO

1

Interpretacion: Segun la tabla N°8 y la figura N°1 de la variable Administracion de
Operaciones se aprecia que del 100% de las respuestas, el 15.9% el cual representa a
149 respuestas quienes manifiestan estar totalmente de acuerdo con el tratamiento de la
administracion de operaciones en Entel Perd S.A., el 35.4% que representa a 333
respuestas indican estar de acuerdo con el tratamiento de la administracion de
operaciones, el 36% que representa a 338 respuestas quienes manifiestan ser indiferente
con el tratamiento de la administracion de operaciones, ademas el 12.8% que representa
a 120 respuestas manifiestan estar en desacuerdo con el tratamiento de administracion

de operaciones que se realiza en dicha empresa.
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Tabla 9: Variable 2 Productividad

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje  de casos
Productividad EN 205 21.8% 218.1%
DESACUERDO
INDIFERENTE 343 36.5% 364.9%
DE ACUERDO 306 32.6% 325.5%
TOTALMENTE 86 9.1% 91.5%
DE ACUERDO
Total 940 100.0% 1000.0%

Fuente:SPSS version 24

Figura 2: Productividad
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B EN DESACUERDO M INDIFERENTE DE ACUERDO = TOTALMENTE DE ACUERDO

Interpretacion: : Segun la tabla N°9 y la figura N°2 de la variable Productividad se
aprecia que del 100% de las respuestas, el 9.1% el cual representa a 86 respuestas
quienes manifiestan estar totalmente de acuerdo con la productividad obtenida en Entel
Pert S.A., el 32.6% que representa a 306 respuestas indican estar de acuerdo con la
productividad, el 36.5% que representa a 343 respuestas quienes manifiestan ser
indiferente con la productividad obtenida, ademéas el 21.8% que representa a 205
respuestas manifiestan estar en desacuerdo con la productividad que se tiene en dicha

empresa.

Tabla 10: Dimension Costo

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje  de casos
Costo EN 13 6.9% 13.8%
DESACUERDO
INDIFERENTE 59 31.4% 62.8%
DE ACUERDO 84 44.7% 89.4%
TOTALMENTE 32 17.0% 34.0%
DE ACUERDO
Total 188 100.0% 200.0%
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Figura 3: Costo
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Interpretacion: Segun la tabla N°10 y la figura N°3 de la dimension Costo se aprecia
que del 100% de las respuestas, el 17% el cual representa a 32 respuestas quienes
manifiestan estar totalmente de acuerdo con que se evalué el costo en Entel Pert S.A., el
44.7% que representa a 84 respuestas indican estar de acuerdo con evaluar el costo , el
31.4% que representa a 59 respuestas quienes manifiestan ser indiferente con el costo
existente, ademas el 6.9% que representa a 13 respuestas manifiestan estar en

desacuerdo con la evaluacion del costo en la empresa.

Tabla 11: Dimension Calidad

Respuestas Porcentaje
N Porcentaje de casos
Calidad EN 24 12.8% 25.5%
DESACUERDO
INDIFERENTE 73 38.8% 77.7%
DE ACUERDO 54 28.7% 57.4%
TOTALMENTE 37 19.7% 39.4%
DE ACUERDO
Total 188 100.0% 200.0%

Fuente:SPSS version 24

Figura 4: Calidad
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Interpretacion: Segun la tabla N°11 y la figura N°4 de la dimension Calidad se aprecia
que del 100% de las respuestas, el 19.7% el cual representa a 37 respuestas quienes
manifiestan estar totalmente de acuerdo con la mejora de la calidad existente en Entel
Pert S.A., el 28.7% que representa a 54 respuestas indican estar de acuerdo con mejorar
la calidad , el 38.8% que representa a 73 respuestas quienes manifiestan ser indiferente
con la calidad , ademés el 12.8% que representa a 24 respuestas manifiestan estar en

desacuerdo con mejorar la calidad en la empresa.

Tabla 12: Dimension Credibilidad

Respuestas .
Porcentaje

N Porcentaje  de casos
Credibilidad INDIFERENTE 24 12.8% 25.5%
DE ACUERDO 95 50.5% 101.1%
TOTALMENTE 69 36.7% 73.4%

DE ACUERDO

Total 188 100.0% 200.0%

Fuente:SPSS version 24

Figura 5: Credibilidad
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Interpretacion: Segun la tabla N°12 y la figura N°5 de la dimension Credibilidad se
aprecia que del 100% de las respuestas, el 36.7% el cual representa a 69 respuestas

quienes manifiestan estar totalmente de acuerdo con la credibilidad que existe en Entel
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Pert S.A., el 50.5% que representa a 95 respuestas indican estar de acuerdo con la
credibilidad, el 12.8% que representa a 24 respuestas quienes manifiestan ser indiferente
con la credibilidad en la empresa.

Tabla 13: Dimension Flexibilidad del Proceso

Respuestas
Porcentaje
N Porcentaje  de casos

Flexibilidad del EN 21 22.3% 44.7%
proceso DESACUERDO

INDIFERENTE 63 67.6% 135.1%

DE ACUERDO 10 10.1% 20.2%

Total 94 100.0% 200.0%

Fuente:SPSS version 24

Figura 6: Flexibilidad del Proceso
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Interpretacion: Segun la tabla N°13 y la figura N°6 de la dimensién flexibilidad del
proceso se aprecia que del 100% de las respuestas, el 10.1% el cual representa a 10
trabajadores quienes manifiestan estar de acuerdo con la flexibilidad del proceso que

existe en Entel Perd S.A., el 67.6% que representa a 63 trabajadores indican ser
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indiferentes con la flexibilidad del proceso que hay en la empresa , ademas el 22.3%
que representa a 21 respuestas quienes manifiestan estar en desacuerdo con la

flexibilidad del proceso en dicha empresa.

Tabla 14:Dimension Servicio

Respuestas Porcentaje

N Porcentaje de casos

Servicio EN 41 21.8% 43.6%
DESACUERDO

INDIFERENTE 55 29.3% 58.5%

DE ACUERDO 81 43.1% 86.2%

TOTALMENTE 11 5.9% 11.7%
DE ACUERDO

Total 188 100.0% 200.0%

Fuente:SPSS version 24

Figura 7: Servicio
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Interpretacion: Segan la tabla N°14 y la figura N°7 de la dimension Servicio se aprecia
que del 100% de las respuestas, 5.9% el cual representa a 11 respuestas quienes
manifiestan estar totalmente de acuerdo con el servicio que existe en Entel Perd S.A., el
43.1% que representa a 81 respuestas indican estar de acuerdo con el servicio, el 29.3%
que representa a 55 respuestas quienes manifiestan ser indiferente con el servicio en la
empresa, ademas del 21.8% el cual representa a 41 respuestas quienes indican estar en

desacuerdo con el servicio que la empresa otorga.
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Tabla 15: Dimension Eficiencia

Respuestas Porcentaje

N Porcentaje de casos

Eficiencia EN 62 33.0% 66.0%
DESACUERDO

INDIFERENTE 78 41.5% 83.0%

DE ACUERDO 46 24.5% 48.9%

TOTALMENTE 2 1.1% 2.1%
DE ACUERDO

Total 188 100.0% 200.0%

Fuente:SPSS version 24

Figura 8: Eficiencia
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Interpretacion: : Segun la tabla N°15 y la figura N°8 de la dimension eficiencia se
aprecia que del 100% de las respuestas, el 1.1% el cual representa a 2 respuestas
quienes manifiestan estar totalmente de acuerdo con la eficiencia existente en Entel Per(
S.A., el 24.5% que representa a 46 respuestas indican estar de acuerdo con la eficiencia,
el 41.5% que representa a 78 respuestas quienes manifiestan ser indiferente con la
eficiencia de la empresa , ademas el 33% que representa a 62 respuestas manifiestan

estar en desacuerdo con la eficiencia existente en la empresa.
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Tabla 16: Dimension Eficacia

Respuestas
Porcentaje
N Porcentaje de casos
Eficacia INDIFERENTE 24 12.8% 25.5%
DE ACUERDO 110 58.5% 117.0%
TOTALMENTE 54 28.7% 57.4%
DE ACUERDO
Total 188 100.0% 200.0%

Fuente:SPSS version 24

Figura 9: Eficacia
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Interpretacion: Segun la tabla N°16 y la figura N°9 de la dimension eficacia se aprecia
que del 100% de las respuestas, el 28.7% el cual representa a 54 respuestas quienes
manifiestan estar totalmente de acuerdo con la eficacia existente en Entel Perd S.A., el
58.5% que representa a 110 respuestas indican estar de acuerdo con la eficacia y el
12.8% que representa a 24 respuestas quienes manifiestan ser indiferente con la eficacia

existente en la empresa.
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Tabla 17: Capacitacion

Respuestas .
Porcentaje
N Porcentaje de casos
Capacitacion EN 44 23.4% 46.8%
DESACUERDO
INDIFERENTE 108 57.4% 114.9%
DE ACUERDO 36 19.1% 38.3%
Total 188 100.0% 200.0%

Fuente:SPSS version 24

Figura 10: Capacitacion
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Interpretacion: Segun la tabla N°17 y la figura N°10 de la dimension capacitacion del
se aprecia que del 100% de las respuestas, el 19.1% el cual representa a 36 respuestas
quienes manifiestan estar de acuerdo con la capacitacion que reciben en Entel Per( S.A.,
el 57.4% que representa a 108 respuestas indican ser indiferentes con la capacitacién
que hay en la empresa, ademas el 23.4% que representa a 44 respuestas quienes

manifiestan estar en desacuerdo con la capacitacion que reciben en dicha empresa
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Tabla 18: Dimension Innovacion

Respuestas .
Porcentaje
N Porcentaje de casos
Innovacion EN 98 52.1% 104.3%
DESACUERDO
INDIFERENTE 82 43.6% 87.2%
DE ACUERDO 8 4.3% 8.5%
Total 188 100.0% 200.0%
Fuente:SPSS version 24
Figura 11: Innovacion
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Interpretacion: Segun la tabla N°18 y la figura N°11 de la dimension innovacion que
se aprecia que del 100% de las respuestas, el 4.3% el cual representa a 8 respuestas
quienes manifiestan estar de acuerdo con la innovacién que existe en Entel Pert S.A., el
43.6% que representa a 108 respuestas indican ser indiferentes con la capacitacion que
hay en la empresa, ademas el 52.1 % que representa a 98 respuestas quienes manifiestan

estar en desacuerdo con la innovacion que existe en dicha empresa
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Tabla 19: Dimension Satisfaccion

Respuestas .
Porcentaje
N Porcentaje  de casos
Satisfaccion  EN 1 0.5% 1.1%
DESACUERDO
INDIFERENTE 51 27.1% 54.3%
DE ACUERDO 106 56.4% 112.8%
TOTALMENTE 30 16.0% 31.9%
DE ACUERDO
Total 188 100.0% 200.0%
Fuente:SPSS version 24
Flgura 12: Satisfaccion
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Interpretacion: Segun la tabla N°19 y la figura N°12 de la dimension satisfaccion se
aprecia que del 100% de las respuestas, el 16% el cual representa a 30 respuestas
quienes manifiestan estar totalmente de acuerdo con mejorar la satisfaccion que tienen
en Entel Pert S.A., el 56.4% que representa a 106 respuestas indican estar de acuerdo
con mejorar la satisfaccion , el 27.1% que representa a 51 respuestas quienes
manifiestan ser indiferente con la satisfaccion que genera la empresa , ademas el 0.5%
que representa a 1 respuesta que manifiesta estar en desacuerdo con mejorar la

satisfaccion que la empresa logra.
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Ademas en el analisis inferencial se realizo la prueba de normalidad arrojando el
siguiente resultado:

Este calculo se realiz6 de acuerdo a la base de datos a fin de determinar si tienen, o no,
una distribucion normal. Luego se determind las hipétesis de trabajo, de la siguiente

manera.

Ho: Los datos muéstrales si tienen distribucién normal.

H1: Los datos muéstrales no tienen distribucién normal.

Tabla 20: Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
ADMINISTRACION DE ,139 94 ,000 ,953 94 ,002
OPERACIONES
PRODUCTIVIDAD ,245 94 ,000 ,824 94 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente:SPSS version 24

Interpretacion: En la tabla N° 20, se muestra el calculo de la prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov, en la que se observa a la administracion de operaciones
conjuntamente con la productividad, no tienen distribucién normal, con un valor menor a
0.05 que representa el nivel de significancia; es decir, “0.000 <0.05”, por lo tanto el
presente estudio es no paramétrica. Por lo tanto se toma como método de analisis de

contrastacion de Hipotesis el contraste de andlisis de Rho Spearman.
Al analizar la prueba de hipotesis general tenemos:

Ha: La administracion de operaciones tiene relacion con la productividad en Entel Peru
S.A., San Borja 2019

Ho: La administracion de operaciones no tiene relacion con la productividad en Entel
Per S.A., San Borja 2019

H1: La administracion de operaciones si tiene relacion con la productividad en Entel
Per( S.A., San Borja 2019.

Regla de decision: a) Sig. E < 0.05; Rechazar Ho
b) Sig. E> 0.05; Aceptar Ho
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Tabla N° 21: Correlacion de administracion de Operaciones y productividad

ADMINISTRACION

DE OPERACIONES = PRODUCTIVIDAD

Rho de ADMINISTRACION Coeficiente de 1,000 ,248"
Spearman DE correlacion
OPERACIONES  Sig. (bilateral) ,016
N 94 94
PRODUCTIVIDAD Coeficiente de ,248" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,016
N 94 94

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente:SPSS version 24

Segun la tabla N° 21 donde se evidencia los resultados de la correlacién de variables
administracion de operaciones y productividad se utilizo el estadistico coeficiente de
correlacion Rho de Spearman cuyo resultado de la significancia bilateral es de 0,016,
por lo tanto la hip6tesis nula se rechaza y se acepta la alterna como verdadera es por
ello que la administracion de operaciones tiene una relacion de 24.8% con la
productividad en Entel Perd S.A. San Borja 2019, el cual indica una relacién positiva
baja entre las variables de estudio seglin la tabla presentada a continuacion que
evidencia el grado de correlacion.

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.02a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande perfecta

Fuente: (Martinez, Tuya, Pérez y Canovas, 2009)
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Asi también se realiz6 las pruebas de hip6tesis especificas:

Hipotesis especifica N° 01

Ha: El costo tiene relacion con la eficiencia en Entel Perd S.A. San Borja 2019
Ho: El costo no tiene relacion con la eficiencia en Entel Pert S.A. San Borja 2019
H1: El costo si tiene relacion con la eficiencia en Entel Pert S.A. San Borja 2019

Regla de decision: a) Sig. E < 0.05; Rechazar Ho
b) Sig. E> 0.05; Aceptar Ho

Tabla N° 22: Correlacion de costo y eficiencia

COSTO EFICIENCIA
Rho de Spearman COSTO Coeficiente de correlacion 1,000 , 1027
Sig. (bilateral) . ,004
N 94 94
EFICIENCIA Coeficiente de correlacion ,1027 1,000
Sig. (bilateral) ,004 .
N 94 94

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente:SPSS version 24

Segun la tabla N°22 se observa los resultados de la correlacion de las dimensiones costo
y eficiencia de una relacion Rho de Spearman de 10.2% lo cual indica un nivel de
relacién positiva muy baja. La significancia bilateral es de 0.004 por lo tanto la
hipétesis nula se rechaza y se acepta la alterna como verdadera es por ello que el costo

tiene relacion con la eficiencia de la empresa Entel Perd S.A. San Borja 2019.

Hipotesis especifica N° 02
Ha: La calidad tiene relacion con la eficacia en Entel Per( S.A San Borja 2019
Ho: La calidad no tiene relacion con la eficacia en Entel Pert S.A. San Borja 2019

H1: La calidad si tiene relacion con la eficacia en Entel Perdl S.A. San Borja 2019

Regla de decision: a) Sig. E < 0.05; Rechazar Ho
b) Sig. E> 0.05; Aceptar Ho
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Tabla N° 23: Correlacién de calidad y eficacia

CALIDAD EFICACIA
Rho de Spearman CALIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,364"
Sig. (bilateral) ,009
N 94 94
EFICACIA Coeficiente de correlacion ,364" 1,000
Sig. (bilateral) ,009
N 94 94

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente:SPSS version 24

Segln la tabla N°23 se observa los resultados de la correlacién de las dimensiones

calidad y eficacia tiene una relacién Rho de Spearman de 36.4% lo cual indica un nivel

de relacidn positiva baja. La significancia bilateral es de 0.009 por lo tanto la hipotesis

nula se rechaza y se acepta la alterna como verdadera es por ello que la calidad tiene

relacion con la eficacia en Entel Per( S.A. San Borja 2019.

Hipotesis especifica N° 03

Ha: La capacitacion tiene relacion con la credibilidad en Entel Pera S.A San Borja 2019

Ho: La capacitacion no tiene relacion con la credibilidad en Entel Perd S.A. San Borja

2019

H1: La capacitacion si tiene relacion con la credibilidad en Entel Perd S.A. San Borja

2019
Regla de decision: a) Sig. E < 0.05; Rechazar Ho
b) Sig. E> 0.05; Aceptar Ho

Tabla N° 24 Correlacion de Capacitacién y credibilidad

CAPACITACION CREDIBILIDAD
Rho de Spearman CREDIBILIDAD Coeficiente de 1,000 , 1017
correlacion
Sig. (bilateral) ,021
N 94 94
CREDIBILIDAD Coeficiente de ,101" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,021
N 94 94

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

43



Segun la tabla N°24 se observa los resultados de la correlacion de las dimensiones
capacitacion vy credibilidad tiene una relacion Rho de Spearman de 10.1% lo cual indica
un nivel de relacion positiva muy baja. La significancia bilateral es de 0.021 por lo tanto
la hipotesis nula se rechaza y se acepta la alterna como verdadera es por ello que la

capacitacion tiene relacion con la credibilidad en Entel Pert S.A. San Borja 2019.

Hipdtesis especifica N° 04

Ha: La flexibilidad del proceso tiene relacion con la innovacion en Entel Pert S.A. San
Borja 2019

Ho: La flexibilidad del proceso no tiene relacion con la innovacion en Entel Pert S.A.
San Borja 2019

H1: La flexibilidad del proceso si tiene relacion con la innovacion en Entel Per( S.A.
San Borja 2019

Regla de decision: a) Sig. E < 0.05; Rechazar Ho
b) Sig. E> 0.05; Aceptar Ho

Tabla N° 25 Correlacion de Flexibilidad del proceso e innovacién
FLEXIBILIDAD DEL

PROCESO INNOVACION
Rho de Spearman FLEXIBILIDAD DEL Coeficiente de 1,000 221"
PROCESO correlacion
Sig. (bilateral) . ,037
N 94 94
INNOVACION Coeficiente de 221 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,037
N 94 94

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente:SPSS version 24

Segun la tabla N°25 se observa los resultados de la correlacién de las dimensiones
flexibilidad del proceso e innovacion tiene una relacion Rho de Spearman de 22.1% lo
cual indica un nivel de relacion positiva baja. La significancia bilateral es de 0.037 por
lo tanto la hipétesis nula se rechaza y se acepta la alterna como verdadera es por ello
que la flexibilidad del proceso tiene relacion con la innovacion en Entel Perd S.A. San
Borja 2019.
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Hipdtesis especifica N° 05

Ha: El servicio tiene relacion con la satisfaccion en Entel Per( S.A. San Borja 2019

Ho: El servicio no tiene relacion con la satisfaccion en Entel Per( S.A. San Borja 2019

H1: El servicio si tiene relacion con la satisfaccion en Entel Pert S.A. San Borja 2019

Regla de decision: a) Sig. E < 0.05; Rechazar Ho
b) Sig. E> 0.05; Aceptar Ho

Tabla 26 Correlacion de Servicio y satisfaccion

SERVICIO SATISFACCION

Rho de Spearman SERVICIO Coeficiente de 1,000 485"
correlacion

Sig. (bilateral) ,001

N 94 94

SATISFACCION Coeficiente de 485" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,001
N 94 94

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente:SPSS version 24

Segun la tabla N°26 se observa los resultados de la correlacién de las dimensiones

servicio Yy satisfaccion tiene una relacion Rho de Spearman de 48.5% lo cual indica un

nivel de relacion positiva moderada. La significancia bilateral es de 0.001 por lo tanto la

hipotesis nula se rechaza y se acepta la alterna como verdadera es por ello que el

servicio tiene relacion con la satisfaccion en Entel Perd S.A. San Borja 2019.
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IV. DISCUSION
El estudio se realizd mediante el andlisis estadistico con el propoésito de determinar si

existe relacion entre la administracion de operaciones y la productividad en Entel Peru
S.A. San Borja, Lima 2019

El objetivo general de la presente investigacion es determinar la relacion entre la
administracion de operaciones y la productividad en Entel Perd S.A. San Borja, Lima
2019. Mediante el analisis de correlacion de Rho Spearman se demuestra la existencia
de relacion entre ambas variables ya que se obtuvo un nivel de significancia menor a
0.05 (0,016<0,05) y un coeficiente de 0,248 que demuestra una correlacion positiva
baja. Dicho resultado tiene coherencia con los resultados obtenidos por Santa Maria
(2017) en su tesis titulada “Gestion administrativa y productividad segin trabajadores
del cultivo de camarones, Tumbes 2016 ”, la cual concluye que mediante la prueba Rho
Spearman el coeficiente de correlacion fue de 0,887 (correlacion positiva alta), por lo
tanto demostré que existe relacion entre gestion administrativa y productividad.

El primer objetivo especifico es determinar la relacion entre el costo y la
eficiencia en Entel Perd S.A. San Borja, Lima 2019. Mediante el andlisis de Rho
Spearman se demuestro una relacion significativamente baja entre el costo y la
eficiencia, ya que se obtuvo un nivel de significancia menor a 0.05 (0,004<0,05) y un
coeficiente de correlacién de 0,102 que demuestra una correlacién positiva muy baja
Dicho resultado tiene similitud con los resultados obtenidos por Guillermo Herrera
(2018) en su investigacion titulada “Satisfaccion Laboral y la productividad de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaura, 2017 ” donde se determiné que
entre la satisfaccion laboral y la productividad existe una relacion positiva considerable
con un nivel de significancia de 0,841.

El segundo objetivo especifico es determinar la relacion entre la calidad y la
eficacia en Entel Per0 S.A. San Borja, Lima 2019. Mediante el analisis de Rho
Spearman se demuestra que existe relacién significativamente baja entre la calidad y la
eficacia, ya que se obtuvo un nivel de significancia menor a 0,05 (0,009<0,05) y un
coeficiente de correlacion de 0,364 que demuestra una correlacion positiva baja. Dicho
resultado presenta concordancia con la investigacion realizada por Alvarez y Gutiérrez
(2017) en su tesis titulada “Capacitacion y su impacto en la productividad laboral de

las empresas chilenas” donde con respecto al impacto de la capacitacion en la
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productividad laboral de las Empresas Grandes y Pymes, se encuentra que no existen

importantes diferencias entre estos dos grupos

El tercer objetivo especifico es determinar la relacion entre la capacitacion y la
credibilidad en Entel Perd S.A. San Borja, Lima 2019. Mediante el analisis de Rho
Spearman se demostr6 una relacion baja entre la calidad y la eficacia, ya que se obtuvo
un nivel de significancia menor a 0,05 (0,021<0,05) y un coeficiente de correlacion de
0,101 que demuestra una correlacion positiva muy baja. Los resultados obtenidos
concuerdan con la precisado por Monzén (2017) en su tesis titulada “La capacitacion
administrativa como instrumento de gestion y su incidencia en el desempefio laboral de
los servidores de la unidad de gestion educativa local de Huamachuco donde tuvo
como conclusién el bajo desempefio laboral de los servidores de la UGEL-

Huamachuco, hace que los servicios que se brinden en la institucién sean de bajo nivel.

El cuarto objetivo especifico es determinar la relacion entre la flexibilidad del proceso y
la innovacion en Entel Peri S.A. San Borja, Lima 2019. Mediante el analisis de Rho
Spearman se demuestra que existe relacion significativamente baja entre la flexibilidad
del proceso y la innovacion, ya que se obtuvo un nivel de significancia menor a 0,05
(0,037<0,05) y un coeficiente de correlacion de 0,221 que demuestra una correlacion
positiva baja. Dicho resultado tiene coherencia con los resultados obtenidos por Erazo
(2013) en su tesis titulada “Impacto en la productividad de las empresas con relacion a
la calidad de vida laboral” se llegd a la conclusion de que si, la calidad de vida laboral
afecta en la productividad de la empresa y la percepcion de un buen clima laboral nos
indica que hay factores mas importantes, que motivan a las personas a quedarse y seguir

con la organizacion

El quinto objetivo especifico es determinar la relacion entre el servicio y la satisfaccion
en Entel Peri S.A. San Borja, Lima 2019. Mediante el analisis de Rho Spearman se
demuestra que existe relacion significativamente moderada entre el servicio y la
satisfaccion, ya que se obtuvo un nivel de significancia menor a 0,05 (0,001<0,05) y un
coeficiente de correlacion de 0,485 que demuestra una correlacion positiva moderada.
Dicho resultado tiene coherencia con los resultados obtenidos por Flores, S. (2015) en
su tesis titulada “Proceso Administrativo y Gestion Empresarial en COPROBAS
Jinotega 2010 — 20/3” donde se concluy6 que al no existir un buen manejo de los
procesos administrativo, observamos que no cumplen con el desempefio de una buena
Gestion Administrativa
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V.

b)

d)

f)

CONCLUSIONES

Se determind que existe relacion positiva baja entre las variables administracion de
operaciones y la productividad; cumpliéndose la hipotesis general propuesta: La
administracion de operaciones tiene una relacion con la productividad en Entel S.A.
San Borja, Lima 2019.

Se determind que existe relacion positiva muy baja entre las dimensiones costo y
eficiencia, cumpliéndose la primera hipotesis especifica propuesta: el costo tiene
relacion con la eficiencia en Entel Pert S.A San Borja, Lima 2019.

Se determinG que existe relacion positiva baja entre las dimensiones calidad y
eficacia, cumpliéndose la segunda hipétesis especifica propuesta: la calidad tiene
relacion con la eficacia en Entel Perd S.A San Borja, Lima 20109.

Se determind que existe relacién positiva muy baja entre las dimensiones
capacitacion y credibilidad, cumpliéndose la tercera hip6tesis especifica propuesta:
la capacitacion tiene relacion con la credibilidad en Entel Perd S.A San Borja, Lima
2019.

Se determind que existe relacion positiva baja entre las dimensiones flexibilidad del
proceso Y la innovacion, cumpliéndose la cuarta hipétesis especifica propuesta: la
flexibilidad del proceso tiene relacion con la innovacion en Entel Perd S.A San
Borja, Lima 2019.

Se determind que existe relacion positiva moderada entre las dimensiones servicio y
satisfaccion, cumpliéndose la quinta hipdtesis especifica propuesta: el servicio tiene

relacion con la satisfaccion en Entel Perd S.A San Borja, Lima 20109.
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VI.

a)

b)

f)

RECOMENDACIONES

Los directivos de Entel Perd S.A. San Borja, deben poner mas atencion a la
administracion de operaciones para que la productividad de la misma no se vea
afectada

Los directivos de Entel Pert S.A. San Borja, deben establecer mejor sus costos en su
sistema de operaciones para que la labor de los trabajadores sea eficiente

Los directivos de Entel Pert S.A. San Borja, debe de mantener controlado la calidad
de sus productos Yy servicios para que sus clientes sean eficazmente atendidos.

Los directivos de Entel Peri S.A. San Borja, deben de gestionar constantemente la
capacitacion en sus trabajadores para que asi los trabajadores tengan por parte de la
empresa la credibilidad para brindar un buen servicio.

Los directivos de Entel Peri S.A San Borja, deben mantener regularizado la
flexibilidad de sus procesos permitiendo que la compafiia innove nuevas medidas de
proceso de operaciones

Los directivos de Entel Peri S.A. San Borja, deben de enfocar todas sus metas a
mejorar el servicio que brindan y eso incluye un crecimiento en cuanto a las
capacidades de su personal y nueva tecnologia para que tanto ellos como sus

clientes tengan la satisfaccion que buscan
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CUESTIONARIO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

LA ADMINISTRACION DE OPERACION Y LA PRODUCTIVIDAD
EN ENTEL PERU S-A, SAN BORJA LIMA 2019.

OBJETIVO: Demostrar la relacion de la administracién de operaciones y la productividad en Entel Per( S.A.,

San Borja Lima 2019

Instrucciones: Marque con una X la alternativa que considera valida al item en los casilleros siguientes:

TOT:CI:_S/IE?\S;)E DE ACUERDO INDIFERENTE DESACUERDO [-)FISS-I:AA(\ZLUI\QES-(I—)
TA A | D TD
. VALORACION
ITEM PREGUNTA TA AT 11D 7D

1 |¢Piensa usted que los costos directos son evaluados apropiadamente en la empresa?

2 |LCrees usted que los costos indirectos afectan con gran relevancia a la empresa?
¢Piensa usted que la fiabilidad que tienen los clientes con la empresa se debe a la

3 |calidad de su sistema de operaciones?
¢ Estd de acuerdo en que el sistema de operaciones de la empresa deberia ser renovado

4 |para una mayor durabilidad de sus productos y servicios?

5 ; Cree que la confianza por parte de los directivos hacia los colaboradores sea importante
para generar una identificacion con las metas de la empresa?

6 |¢Usted esta convencido de que los objetivos de la empresa son alcanzables?

7 ¢ Piensa usted que los clientes estdn conformes con el tiempo que se toma la empresa
para realizar las actividades solicitadas?

8 ¢ Usted como trabajador considera que el personal de la empresa se adapta rapidamente
ante un cambio o decision gue toma la empresa?

9 ¢ Creed usted que los recursos con los que cuenta la empresa cumplen con Ia
funcionalidad que el personal necesita?

10 ;Considera usted que la productividad de la empresa determina la retencion del
consumidor?

11 | Piensa usted que el personal y los recursos con los que cuenta la empresa generan unal
productividad ideal?

12 ¢ Considera usted que el sistema de operacion de la empresa es competitiva ante las
demas compafiias?

13 ; Esta de acuerdo con incorporar nueva tecnologia a pesar de que esto genere desbalances
en la rentabilidad de la empresa?

14 |;Est4 conforme con el valor que le da la empresa a su desempefio como colaborador?

15 ¢ Piensa usted que la empresa forma y capacita adecuadamente a sus empleados para el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion?

16 ¢ Cree usted que desarrolla una productividad adecuada en las funciones encomendadas
por la empresa?

17 ¢ Esta conforme con el proceso aplicado por la empresa en el servicio que brinda a sus
clientes?

18 ¢ Considera que los resultados que viene logrando la empresa se deben a la productividad
de su sistema de operacion?

19 ¢ Usted como colaborador esta capacitado para resolver algin reclamo u inconveniente
que presente algln cliente?

20 ¢ Considera que integrar un nuevo sistema de operacién generaria la fidelizacion de sus

clientes con la empresa?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO B: MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA ADMINISTRACION DE OPERACIONES Y LA PRODUCTIVIDAD EN ENTEL PERU S.A, SAN BORJA 2019

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | METODO Pol\?té\ngg,’: Y
GENERAL: GENERAL: GENERAL: VARIABLE 1: | Costo La La poblacion es de 124 y
- investigacion | la  muestra de 94
(Existe relacion entre la | Determinar la relacion de la | La  administracion  de | Administracion Calidad es hipotético - | personas.
administracion de | administracion de operaciones | operaciones se relaciona | de Operaciones deductivo
operaciones y la | con la productividad en Entel | con la productividad en Credibilidad ENFOQUE
productividad en Entel PerG | Perd S.A. San Borja, Lima | Entel Pera S.A. San Borja, Flexibilidad del
S.A. San Borja, Lima 2019? 20109. Lima 2019 proceso Cuantitativo
Servicio
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Eficiencia TIPO TECNICAS
a) ¢Existe relacion entre el | a) Determinar la relacion | a) ElI  costo se Aolicada Encuesta en escala de
costo y la eficiencia en del costo con la eficiencia | relaciona con la eficiencia | Productividad P tipo Likert
Entel Perd S.A., San en Entel Perd S.A. San | en Entel Perd S.A., San Eficacia NIVEL INSTRUMENTO
Borja Lima 20197 Borja, Lima 2019 Borja Lima 2019. Capacitacion Descriptiva — | Cuestionario de 20 items
b) ¢Existe relacién entre la | b) Determinar la relacion de | b) La calidad se correlacional.
calidad y la eficacia en la calidad con la eficacia | relaciona con la eficacia en Innovacién DISENO
Entel Perd S.A., San en Entel Per(i S.A. San | Entel Per( S.A., San Borja Satisfaccion No
Borja Lima 2019? Borja, Lima 2019 Lima 2019 experimental
c) (Existe relacion entre la | ¢) Determinar la relacién de | c) La credibilidad se y de corte
credibilidad y la la credibilidad con la | relaciona con la transversal
capacitacion en Entel capacitacion en Entel | capacitacion en Entel Per(
Perd S.A., San Borja Per0 S.A. San Borja, | S.A., San Borja Lima 2019
Lima 2019? Lima 2019 d) La flexibilidad del
d) ¢Existe relacion entre la | d) Determinar la relacion de | proceso se relaciona con la
flexibilidad del proceso y la flexibilidad con la | innovacién en Entel Peru
la innovacion en Entel innovacion en Entel Perd | S.AA., San Borja Lima
Perd S.A., San Borja S.A. San Borja, Lima | 2019?
Lima 2019? 2019 e) El servicio se
e) ¢Existe relacion entre el | e) Determinar la relacion | relaciona con la
servicio y la satisfaccion del servicio con la | satisfaccion en Entel Per(

en Entel Per( S.A., San
Lima 2019?

satisfaccion en Entel PerG
S.A. San Borja, Lima
2019

S.A., San Lima 2019.
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ANEXO C: VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la Investigacién: “ La administracién de operaciones y la productividad en Entel Pert S.A., San Borja Lima 2019

Apellidos y nombres del investigador: Sanchez Chavarri, Juan Manuel

Apellidos y nombres del experto: -1/

AVA ARCCE,

HRose/ CTesov

Aspectos a evaluar

Opinién del experto

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM PREGUNTAS

ESCALA

CUMPL

NO
CUMPL
E

OBSERVACIONES
SUGERENCIAS

ADMINISTRACION
DE OPERACIONES

COSTO

Costo Directo

;Piensa usted que los costos directos son evaluados
apropiadamente en la empresa?

Costo Indirecto

(Crees usted que los costos indirectos afectan con gran
relevancia a la empresa?

CALIDAD

Fiabilidad

(Piensa usted que la fiabilidad que tienen los clientes
con la empresa se debe a la calidad de su sistema de
operaciones?

Durabilidad

(Esta de acuerdo en que el sistema de operaciones de la
empresa deberia ser renovado para una mayor
durabilidad de sus productos y servicios?

CREDIBILIDAD

Confianza

(Cree que la confianza por parte de los directivos hacia
los colaboradores sea importante para generar una
identificacién con las metas de la empresa?

Convencimiento

;Usted estd convencido de que los objetivos de la
empresa son alcanzables?

FLEXIBILIDAD
DEL PROCESO

Tiempo

;Piensa usted que los clientes estan conformes con el
tiempo que se toma la empresa para realizar las
actividades solicitadas?

Adaptabilidad

;Usted como trabajador considera que el personal de la
empresa se adapta rapidamente ante un cambio o
decision que toma la empresa?

SERVICIO

Funcionalidad

(Creed usted que los recursos con los que cuenta la
empresa cumplen con la funcionalidad que el personal
necesita?

Retencién del
Consumidor

(Considera usted que la productividad de la empresa
determina la retenci6én del consumidor?

Escala de Likert

Totalmente De
Acuerdo =TA

Acuerdo =A

Indiferente =1

Desacuerdo =D

Totalmente
Desacuerdo=TD

NN NN NN PN N e
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EFICIENCIA

.Capacidad

¢Piensa usted que el personal y los recursos con los que
cuenta la empresa generan una productividad ideal?

Competitividad

¢Considera usted que el sistema de operacion de la
empresa es competitiva ante las deméds compatifas?

EFICACIA

Rentabilidad

¢Esta de acuerdo con incorporar nueva tecnologia a
pesar de que esto genere desbalances en la rentabilidad
de la empresa?

Valor

¢Esta conforme con el valor que le da la empresa a su
desempeiio como colaborador?

| CAPACITACION
PRODUCTIVIDAD

Formacion

¢Piensa usted que la empresa forma y capacita
adecuadamente a sus empleados para el cumplimiento
de los objetivos de la organizacion?

Desarrollo

¢Cree usted que desarrolla una productividad adecuada
en las funciones encomendadas por la empresa?

INNOVACION

Procesos

¢Esta conforme con el proceso aplicado por la empresa
en el servicio que brinda a sus clientes?

Resultados.

¢Considera que los resultados que viene logrando la
empresa se deben a la productividad de su sistema de
operacion?

ol s S IR O M

SATISFACCION

Capacidad de
respuesta

¢Usted como colaborador esta capacitado para resolver
algin reclamo u inconveniente que presente algin
cliente?

| —Fidelizacién

¢Considera que integrar un nuevo sistema de operacién
generaria la fidelizacion de sus clientes con la
empresa?

gl ™K

FIRMA DEL EXPERTO: %

FECHA: (6 | // | &o/g
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la Investigacién: “ La administracién de operaciones y la productividad en Entel Per( S.A., San Borja Lima 2019

Apellidos y nombres del investigador: Sanchez Chavarri, Juan Manuel

Apellidos y nombres del experto: A «+ CO ST

o Lo PeniuD

Aspectos a evaluar

Opinidn del experto

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM PREGUNTAS

ESCALA

St NO
CUMPL | CUMPL

OBSERVACIONES
SUGERENCIAS

ADMINISTRACION
DE OPERACIONES

COSTO

Costo Directo

¢Piensa usted que los costos directos son evaluados
apropiadamente en la empresa?

Costo Indirecto

¢Crees usted que los costos indirectos afectan con gran
relevancia a la empresa?

CALIDAD

Fiabilidad

¢Piensa usted que la fiabilidad que tienen los clientes
con la empresa se debe a la calidad de su sistema de
operaciones?

Durabilidad

¢Esta de acuerdo en que el sistema de operaciones de la
empresa deberia ser renovado para una mayor
durabilidad de sus productos y servicios?

CREDIBILIDAD

Confianza

¢Cree que la confianza por parte de los directivos hacia
los colaboradores sea importante para generar una
identificacién con las metas de la empresa?

Convencimiento

¢Usted estd convencido de que los objetivos de la
empresa son alcanzables?

FLEXIBILIDAD
DEL PROCESO

Tiempo

¢Piensa usted que los clientes estan conformes con el
tiempo que se toma la empresa para realizar las
actividades solicitadas?

Adaptabilidad

¢Usted como trabajador considera que el personal de la
empresa se¢ adapta rapidamente ante un cambio o
decision que toma la empresa?

SERVICIO

Funcionalidad

¢Creed usted que los recursos con los que cuenta la
empresa cumplen con la funcionalidad que el personal
necesita?

Retencion del
Consumidor

¢{Considera usted que la productividad de la empresa
determina la retencion del consumidor?

Escala de Likert

Totalmente De
Acuerdo=TA

Acuerdo=A

Indiferente = |

Desacuerdo =D

Totalmente
Desacuerdo=TD

E | €

WNOIR NN YA
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PRODUCTIVIDAD

¢Piensa usted que el personal y los recursos con los que

empresa?

EFICIENCI e cuenta la empresa generan una productividad ideal? o
: A Competitividad (Considera usted que el sistema de operacion de la o
P empresa es competitiva ante las demds compafifas?
¢Estd de acuerdo con incorporar nueva tecnologfa a
Rentabilidad pesar de que esto genere desbalances en la rentabilidad s
EFICACIA de la empresa? '
Valor ¢Estd conforme con el valor que le da la empresa a su >
desempetio como colaborador?
(Piensa usted que la empresa forma y capacita
Formacion adecuadamente a sus empleados para el cumplimiento i
CAPACITACION de los objetivos de la organizacién?
itimlls i Cree ustet.i que desarrolla una productividad adecuada =
en las funciones encomendadas por la empresa?
T (Esta confqnne con .el proceso aplicado por la empresa _
en el servicio que brinda a sus clientes?
INNOVACION ¢Considera que los resultados que viene logrando la
Resultados. empresa s¢ deben a la productividad de su sistema de i
operacion?
Canacidad de (,Uslted como colabc_)rador esfé capacitado para resolv’er
— algun ;ec]amo U nconveniente que presente algin A
SATISFACCION L — . -
¢Considera que integrar un nuevo sistema de operacion ‘
Fidelizacion generaria la fidelizacion de sus clientes con la A~

FIRMA DEL EXPERTO: t’\/

recha:_ L g UL 7\
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la Investigacién: “ La administracion de operaciones y la productividad en Entel Perti S.A., San Borja Lima 2019

Apellidos y nombres del investigador: Sanchez Chavarri, Juan Manuel

EolclT] &.  Aofales Loy n e

Apellidos y nombres del experto: fec,
U

Aspectos a evaluar

AR

Opinion del experto

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM PREGUNTAS

ESCALA

Sl
CUNMPL
E

NO
CUMPL
E

OBSERVACIONES
SUGERENCIAS

ADMINISTRACION
DE OPERACIONES

COSTO

Costo Directo

{Piensa usted que los costos directos son evaluados
apropiadamenle cn la empresa?

Costo Indirecto

¢Crees usted que los costos indirectos afectan con gran
relevancia a la empresa?

CALIDAD

Fiabilidad

¢Piensa usted que la fiabilidad que tienen los clientes
con la empresa se debe a la calidad de su sistema de
operaciones?

Durabilidad

¢Estd de acuerdo en que el sistema de operaciones de la
empresa deberfa ser renovado para una mayor
durabilidad de sus productos y servicios?

CREDIBILIDAD

Confianza

{Cree que la confianza por parte de los directivos hacia
los colaboradores sea importante para generar una
identificacion con las metas de la empresa?

Convencimiento

¢Usted estd convencido de que los objetivos de la
empresa son alcanzables?

FLEXIBILIDAD
DEL PROCESO

Tiempo

¢Piensa usted que los clientes estan conformes con el
tiempo que se toma la empresa para realizar las
actividades solicitadas?

Adaptabilidad

¢{Usted como trabajador considera que el personal de la
empresa se adapta rapidamente ante un cambio o
decision que toma la empresa?

SERVICIO

Funcionalidad

{Creed usted que los recursos con los que cuenta la
empresa cumplen con la funcionalidad que el personal
necesita?

Retencion del
Consumidor

{Considera usted que la productividad de la empresa
determina la retencion del consumidor?

Escala de Likert

Totalmente De
Acuerdo =TA

Acuerdo=A

Indiferente =1

Desacuerdo=D

Totalmente
Desacuerdo=TD

1R IR N LEE

\

61



PRODUCTIVIDAD

EFICIENCIA

Capacidad

¢Piensa usted que el personal y los recursos con los que
cuenta la empresa generan una productividad ideal?

Competitividad

¢Considera usted que el sistema de operacion de la
empresa es competitiva ante las demas companias?

\

EFICACIA

Rentabilidad

¢Estd de acverdo con incorporar nueva tecnologia a
pesar de que eslo genere desbalances en la rentabilidad
de la empresa?

\

Valor

¢Estd conforme con el valor que le da la empresa a su
desempeno como colaborador?

r

CAPACITACION

Formacion

(Piensa usted que la empresa forma y capacita
adecuadamente a sus empleados para ¢l cumplimicnto
de los objetivos de la organizacidn?

Desarrolle

¢ Cree usted que desarrolla una productividad adecuada
cn las funciones encomendadas por la empresa?

INNOVACION

Procesos

¢ Estd conforme con el proceso aplicado por la empresa
cn ¢l servicio que brinda a sus clientes?

Resultados.

¢Considera que los resultados que viene logrando la
empresa s deben a la productividad de su sistema de
operacion?

SATISFACCION

Capacidad de
respuesta

¢{Usted como colaborador esti capacitado para resolver
alglin reclamo v inconveniente que presente algin
cliente?

Fidelizacion

;Considera que integrar un nuevo sistema de operacion
generaria la fidelizacion de sus clientes con la
empresa?

ETRIRT IR IL IR

FIRMA DEL EXPERTO:

e /9 1Y 114
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la Investigacion: “ La administracion de operaciones y la productividad en Entel Per(i S.A., San Borja Lima 2019

Apellidos y nombres del investigador: Sanchez Chavarri, Juan Manue|

Apellidos y nombres del experto:

ME. CASHA ZaesTe, (Al las

Aspectos a’evaluar

Opinion del experto

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM PREGUNTAS

ESCALA

Sl
CUMPL

NO
CUMPL
E

OBSERVACIONES
SUGERENCIAS

ADMINISTRACION
DE OPERACIONES

COSTO

Costo Directo

(Picnsa usted que los costos directos son evaluados
apropiadamente en la empresa?

Costo Indirecto

¢Crecs usted que los costos indirectos afectan con gran
relevancia a la empresa?

CALIDAD

Fiabilidad

¢Piensa usted que la fiabilidad quc ticnen los clientes
con la empresa se debe a la calidad de su sistema de
operaciones?

Durabilidad

¢Esta de acuerdo en que el sistema de operaciones de la
empresa deberia ser removado para una mayor
durabilidad de sus productos y servicios?

CREDIBILIDAD

Confianza

{Cree que la confianza por parte de los directivos hacia
los coluboradores sea importante para generar una
identificacion con las metas de la empresa?

Convencimiento

¢Usted estd convencido de que los objetivos de la
empresa son alcanzables?

FLEXIBILIDAD
DEL PROCESO

Tiempo

¢Piensa usted que los clientes estin conformes con el
ticmpo que se toma la empresa para realizar las
actividades solicitadas?

Adaptabilidad

¢ Usted como trabajador considera que ¢l personal de la
empresa se adapta ripidamentc antc un cambio o
decision que toma la empresa?

SERVICIO

Funcionalidad

iCreed usted que los recursos con los que cuenta la
empresa cumplen con la funcionalidad que el personal
necesita?

Retencion del
Consumidor

{Considera usted que la productividad dc la cmpresa
determina la retencion del consumidor?

Escala de Likert

Totalmente De
Acuerdo =TA

Acuerdo=A

Indiferente = |

Desacuerdo=D

Totalmente
Desacuerdo=TD

XN N NX

\

\
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¢Piensa usted que ¢l personal y los recursos con los que

EFICIENCIA e cuemn' la empresa generan una productividad l:dl‘.ill? &
Competitividad {Considera usted que el sistema dc operacién de la D
empresa es competitiva ante las demds comparias?
¢Estd de acuerdo con incorporar nueva tecnologia a
Rentabilidad pesar de que esto genere desbalances en la rentabilidad P il
EFICACIA de la empresa?
¢Fsti conforme con el valor que le da la empresa a su
Valor desempeiio como colaborador? -
(Piensa usted que la empresa forma y capacita
Formacién adecuadamente a sus empleados para el cumplimicnto =
CAPACITACION de los objetivos de la organizacién?
PRODUCTIVIDAD Dl ¢Cree usted que desarrolla una productividad adecuada e
en las funciones encomendadas por la empresa?
o (Estd con'fu'me con.eI proceso np[icado por la empresa e
en el servicio que brinda a sus clientes?
. INNOVACION ¢Considera que los resultados que viene logrando Ia
Resultados. empresa se deben a Ja productividad de su sistema de /
operacion”?
Capacidad de (,Us'ted como colab?mdor cs!zi capacitado para resolv'er
Feerusdts u:gm: ?rec]amo u inconvenicnte que presente algin o
; cliente?
SATISFACCION ¢Considera que integrar un nuevo sistema de operacion
Fidelizacion generaria la fidelizacion de sus clientes con la _——
/ 7{/ empresa?
/ 14 1 .10
FIRMA DEL EXPERTO: recia: / (1 1) ¢
2
7 7
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