UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gestion de calidad y la productividad en el area de fonoluz de la empresa Luz del

Sur, Chacarilla
TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion

AUTOR:

Br. Chavesta Silva, Llul Jonathan (ORCID: 0000-0002-3905-9427)

ASESOR:
Mgtr. Ruiz Villavicencio, Ricardo Edmundo (ORCID: 0000-0002-1353-1463)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones

LIMA - PERU

2019


https://orcid.org/0000-0002-1353-1463

Dedicatoria

Esta tesis se lo dedico a mis Padres Rosa y Dander
con mucho amor porque son una fuente de
inspiracion y son el pilar fundamental en todo lo
que soy, en toda mi educacion, por su
incondicional apoyo a través del tiempo, son los
principales promotores de mis suefios, gracias por
su confianza, en creer en mi y por sus consejos

para hacer de mi una mejor persona.

Todo este trabajo ha sido posible gracias a ellos y

es para ellos.



Agradecimiento

A Dios,
por haberme otorgado una familia maravillosa,
por ser un ejemplo de superacién, humildad y
sacrificio; y por haberme permitido llegar hasta
este punto con mucha salud para lograr mis
objetivos, ademas de su infinita bondad que me
permite avanzar.

Y al asesor Ricardo Edmundo Ruiz
Villavicencio por su experienciay por el apoyo
en la realizacion de este proyecto de

investigacion.



Pagina del Jurado


cei.as1
Texto tecleado
Página del Jurado


Declaratoria de Autenticidad

Yo, Liul Jonathan Chavesta Silva con DNI N° 72177641, a efecto de cumplir con
las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Tifulos de la
Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresanales, Escuela de Administracion
de Empresas, declaro bajo juramento que toda la documentacion que acompaiio es veraz v
auténfica.

Asi mismo, declaro también bajo juramento que fodos los datos e informacion que se

presenta en la presente tesis son aufénticos v veraces.

En fal senfido asumo la responsabilidad que corresponda anfe cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada por lo cual
me someto a lo dispuesto en las normas acadeémicas de la Universidad César Vallejo.

Lima, 12 de Diciembre del 2019

Chavesta Silva Llul Jonathan




indice

Carétula
Acta de aprobacién de tesis
Dedicatoria
Agradecimiento
Pégina del jurado
Acta de aprobacion de originalidad de tesis
Declaratoria de autenticidad
indice
RESUMEN
ABSTRACT
l. INTRODUCCION

Il METODO
2.1. Disefio de Investigacion
2.2. Variables, Operacionalizacion
2.3. Poblacién y Muestra
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.5. Procedimiento
2.6. Métodos de anélisis de datos
2.7. Aspectos éticos
I1l. RESULTADOS

IV. DISCUSION

V. CONCLUSIONES

VI. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Vi
Vii
viii
Xi

Xii

25
26
27

32

35
35

36

37

55
61
64
66

75

Vi



indice de figuras

Tabla 1 Matriz de Operacionalizacién de la variable Gestion de calidad
Tabla 2 Matriz de Operacionalizacién de la variable Productividad
Tabla 3 Fiabilidad de la variable Gestion de calidad

Tabla 4 Alpha de Cronbach de la variable Gestion de calidad

Tabla 5 Fiabilidad de la variable Productividad

Tabla 6 Alpha de Cronbach de la variable Productividad

Tabla 7 Figura de frecuencias de la variable Gestién de calidad
Tabla 8 Figura de frecuencias de la dimension enfoque al cliente
Tabla 9 Figura de frecuencias de la dimension enfoque de sistema
Tabla 10 Figura de frecuencias de la responsabilidad de la direccion
Tabla 11 Figura de frecuencias de la variable Productividad

Tabla 12 Figura de frecuencias de la dimension barrera de la productividad
Tabla 13 Figura de frecuencias de la dimension factores para medir la productividad

Tabla 14 Figura de frecuencias de la dimensién tecnologia

Tabla 15 Figura de prueba de normalidad de la variable Gestién de calidad

Tabla 16 Figura de prueba de normalidad de la variable Productividad
Tabla 17 Niveles de Correlacion Bilateral

Tabla 18 Prueba de Hip6tesis General

Tabla 19 Prueba de Hipodtesis especifica 1

Tabla 20 Prueba de Hipdtesis especifica
Tabla 21 Prueba de Hipdtesis especifica 3

Tabla 22 Matriz de resultado

30
31
38
38
39
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
50
51

52

53

128

Vil



indice de gréaficos

Gréfico 1 Frecuencias de la Variable Gestion de calidad

Graéfico 2 Frecuencias de la dimensiéon Enfoque al cliente

Gréfico 3 Frecuencias de la dimension Enfoque de sistema

Gréfico 4 Frecuencias de la dimensidén Responsabilidad de la direccion
Gréfico 5 Frecuencias de la variable Productividad

Graéfico 6 Frecuencias de la dimensién Barreras de la productividad
Gréfico 7 Frecuencias de la dimensidn Factores que miden la productividad

Grafico 8 Frecuencias de la dimension tecnologia

40
41
42
43
44
45
46
47

viii



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar si existe relacion
entre la gestion de calidad y su nivel de productividad en el area de fonoluz de la empresa
Luz del Sur.

La investigacion es de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de tipo aplicada y de
nivel descriptivo correlacional. La poblacion de estudio estuvo conformada de 70
colaboradores que laboran en el area de fonoluz en la sede de Chacarilla. La recoleccion de
datos se realizo a través de los instrumentos validados por juicio de expertos; para el anlisis
de consistencia interna se utilizo el alfa de Cronbach, la cual para la variable gestion de
calidad dio un resultado de 0,823 y para la variable productividad 0,807 y eso indica que la
fiabilidad de ambas variables es aceptable para la investigacion.

Luego de la recoleccion y procesamiento de datos que fueron obtenidos a través de los
instrumentos de medicion, fueron procesados a través del programa “SPSS Statistics Version
25”, se contrasto la hipotesis mediante el Rho de Spearman y se llegd a la siguiente
conclusion que existe una relacion de 0,787 entre la gestion de calidad y productividad a un

nivel de significacion de 0.000.

Palabras clave: enfoque al cliente, enfoque de sistema, responsabilidad de la direccion,

factores de productividad, tecnologia.



ABSTRACT

The present investigation had as a general objective to determine if there is a
relationship between quality management and its level of productivity in the area of power
of the company Luz del Sur.

The research is quantitative approach, non-experimental design, applied type and
correlational descriptive level. The study population was made up of 70 employees working
in the fonoluz area at the Chacarilla headquarters. Data collection was performed through
instruments validated by expert judgment; For the internal consistency analysis, Cronbach's
alpha was used, which for the quality management variable gave a result of 0.823 and for
the productivity variable 0.807 and that indicates that the reliability of both variables is
acceptable for the investigation.

After the collection and processing of data that were obtained through the measurement
instruments, they were processed through the “SPSS Statistics Version 25” program, the
hypothesis was contrasted through Spearman's Rho and the next conclusion that exists a ratio

of 0.787 between quality and productivity management at a significance level of 0.000.

Keywords: customer approach, system approach, management responsibility, productivity

factors, technology.



l. INTRODUCCION



En el Entorno de las organizaciones en el mundo, el proceso de atencion al cliente es una
parte muy importante para las organizaciones, lo cual ha llevado a la evolucion de los
mercados, con énfasis a la calidad del servicio, va tomando este un rol de gran importancia
en todos los negocios. Por ello la calidad se ve centrado en el servicio al cliente y es uno de
los puntos principales que deben tomar en cuenta las empresas, sin importar la estructura y
su naturaleza, el modo que se tiene para trabajar con sus clientes puede marcar una gran
diferencia en llegar a lo mas alto o quedarse en el camino, por la cual buscan tener los mas
altos estandares de productividad, realizando estrategias de gestion que permitan que el
servicio satisfaga a los clientes con respecto al tiempo que el agente da el de resolver sus
consultas, preguntas, reclamos, solicitudes y le provea una solucion de acuerdo a la
necesidad del cliente.

En el articulo de Hernandez, H., Barrios, |., y Martinez, D (2018) explicaron que hoy
en dia la gestion de calidad sirve para poder impulsar la competitividad en las empresas, la
cual tiene el proposito de poder analizar como elemento clave para el desarrollo competitivo
de las organizaciones, en cuya conclusion dan a entender que la gestion de calidad es un
vehiculo para poder alcanzar la productividad que tendra el beneficio de crear eficiencia y
altas ventajas competitivas a través de ciclos de mejora continua. En el articulo de Fontalvo,
T., Hoz, E., y Morelos. J (2018) explicaron el anlisis de los factores externos e internos que
determinan aspectos muy importantes de la empresa, como el impacto de los sistemas de
gestién de calidad en la productividad de las organizaciones y los indicadores que permiten
el crecimiento econémico de las organizaciones. En el articulo de Benavides, G., y Ortega,
B (2014) mencionaron que pretendian determinar la relacion que hay entre la calidad y la
productividad, la cual ambas variables son muy importantes para los procesos competitivos
y que dan un valor agregado al servicio que se brinda, ya que le da un impacto positivo.

En el articulo Bisrat, K., y A.K.M, M. (2019) indicaron que utilizaron datos de 95 paises
para medir la productividad de las empresas del sector de servicios, las cuales encontraron
una presencia de enfrentamiento de alta competitividad tanto a nivel nacional e internacional.
Amardeep (2015) explicé en su articulo que a nivel global la productividad en el sector de
servicios representa el 75% del PBI y la participacion de empleos, las investigaciones se
centran en los factores que determinan la productividad del servicio, las cuales estan basados
en conocimientos, teorias psicologicas y de motivacion humana, que puedan permitir crear
un modelo de productividad de servicio que puedan dar resultados satisfactorios. Meng, T.,

y Chih, Y. (2019) mencionaron en el articulo que en el estudio que realizaron examinaron



que depende la composicion de como este formada la empresa, esta generaria productividad,
ya que dieron a conocer que los resultados sugieren que personas altamente capacitadas,
educadas mejorarian significativamente el desempefio de la empresa, estos efectos son paras
las empresas privadas.

Gulin, B., Sitki, G., Lutfihak, A., y Selim, Z. (2016) mencionaron en su investigacion
determinar factores criticos de la transferencia que pueda dar la tecnologia y su impacto en
la gestion de la calidad, las cuales tuvieron resultados positivos y solidos dando a conocer
que existe una gran relacion entre la gestion de calidad y la tecnologia que da un desempefio
beneficioso, la cual se transmite en el rendimiento significativo de la empresa. En el articulo
de Lo, C., y Yeung, A (2018). indicaron que los estandares de gestion de calidad conducen
a un gran desempefio, ya que especifica que las empresas aumentaron sus ingresos en ventas,
gracias al certificado de gestion de calidad, la cual le permite tener una mayor competitividad
en el mercado, sin embargo el problema detectado es la ineficiencia operativa del servicio,
es por ello que la empresa debe tener una mejora continua para poder enfatizar un enfoque
basado en hechos y que estén orientados a resultados de implementacion para poder tener un
mejor desarrollo.

Asimismo, Castelnovo, P., Del Bo, F., y Florio Massimo (2019) mencionaron que la calidad
crea una clara evidencia de la eficiencia de las empresas en general, cuyo factor determinante
es el nivel productivo que tienen tanto internas como externas, utilizando diferentes grupos
de indicadores que relacionan al desarrollo de las empresas. Ademas Nakamura, K., Kaiatsu,
S., y Tomoyuki, Y (2019) mencionaron en la revista Economic analysis and policy, que el
crecimiento productivo en los paises més avanzados va acompafiado por (1+D) investigacion
y desarrollo, la cuales le permiten utilizar eficientemente sus recursos con el fin de mejorar
la calidad y productividad a mediano y largo plazo, la cual se deben asumir cambios internos
y externos mediante un trabajo colectivo de manera corporativa que sean capaces de
adaptarse a la mejora continua.

Como si fuera poco Reenen, J (2011) menciond (En la revista International Journal of
industrial organization, mencionan que mientras mas competencia tiene una empresa, su
productividad aumenta?, es la pregunta clasica de las organizaciones al momento de analizar
el mecanismo con el que van avanzando en el mercado, con datos obtenidos se puede deducir
que, si mas empresas realizan una gestion practica, obtendran el aumento de productividad,
la cual buscan ser competitivas para lograr mejorar la gestién de calidad y productividad. De

la misma manera Bajpai, P (2018) explicé en su articulo nos describe sobre la gestién de la



calidad total que tienen las empresas, la cual incluye la filosofia y el estilo de administracion
que tienen las organizaciones para poder manejar el control de los objetivos en cada proceso,
es por ello que cada colaborador para mejorar su desempefio laboral debe conocer bien los
objetivos empresariales. Para el logro de la productividad este no debe de ser reglamentaria
y que los colaboradores no entren en el papel de manejar herramientas humillantes que las
empresas utilizan para mejorar la eficiencia.

Continuando, Durdyev, Ali., Ismail, F., y Nooh, B (2014) explicaron en su articulo nos
informan sobre los factores que afectan la productividad y la calidad de los servicios, este es
un estudio que fue realizado para identificar sistematicamente factores que afectan la
productividad y la calidad de las empresas al momento de brindar algun servicio directo o
indirecto, mediante ello se identificaron los siguientes factores: habilidades y la experiencia
laboral, la administracion del equipo de trabajo, la parte financiera, la comunicacién y la
logistica, es la parte cualitativa de la empresa , ya que describe lo que cada factor puede ser
util y consistente al momento de brindar un servicio hacia los clientes sobre una calidad
ofrecida en el servicio y una productividad percibida por ello.

En el siguiente articulo de Calavérese, A (2012) describio sobre la productividad y calidad
del servicio, cuanto debe de ser el compromiso que debe de tener toda empresa para ofrecer
un excelente servicio al cliente, es por ello, que este articulo indica que tanto la calidad y la
productividad que percibe el cliente al momento de adquirir un servicio, son dos motores
primordiales que van de la mano, ya que esto dependera el desempefio de ellas, asi mismo
hay indicadores que se tienen en cuenta para poder conocer el avance de las empresas, la
cuales son: que tan motivados estan los colaboradores, la eficiencia de la organizacion,
disponibilidad de tecnologia, informacion, esto detalla que tan comprometida esta la empresa
para ofrecerle un buen servicio al cliente y se sienta satisfecho de lo que percibe. Y, ademas,
los autores Claudiu et al. (2016) mencionaron que hay indicadores las cuales evallan
condiciones de crecimiento, la cuales al implementar el sistema ISO 9001 en la empresa es
de gran importancia ya que le permite tener un crecimiento y desarrollo considerable en
varias areas de las empresas. Es mas, Moyo, B (2013) explico en su articulo que las empresas
deben tener una adecuada infraestructura, las cuales permitan a los colaboradores desarrollar
sus actividades de manera eficiente, ya que un estudio realizado a una industria eléctrica, se
midié la calidad y productividad que ellos manejaban y cuyo resultado fue que se
encontraron indicadores negativos para su productividad que no permitian su desarrollo en

el mercado; y la cual llegaron a concluir que, para poder mejorar el crecimiento econémico



y a la creacion de nuevos puestos de trabajo, se deben de adoptar medidas estratégicas que
permitan mejorar la confiabilidad de infraestructura para poder brindar un mejor servicio.
Los autores Collewet, M., y Sauermann, J (2017) mencionaron sobre la cantidad de horas de
trabajo y sobre la productividad que se pueda generar, en un estudio elaborado para poder
reconocer el rendimiento que tienen los colaboradores de atencion al cliente, el resultado fue
gue mientras mas horas a la semana laboren, se vuelven menos productivos, ya que hay un
efecto de fatiga en ellos las cuales causan que le calidad y productividad no se genere
adecuadamente como lo espera la empresa. En el articulo de Koji, N., Sohei, K., &
Tomoyuki, Y (2019) enunciaron que la productividad en los paises avanzados ha tenido una
desaceleracion en estos Gltimos afios, es por ello, que las razones de este suceso, es la
tecnologia, ya que es un factor fundamental para el desarrollo de la empresa, lo que viene a
intervenir es la investigacion para poder diagnosticar porque los recursos de gestion, capital
y las labores, no se vienen utilizando de manera eficiente para mejorar la productividad, se
sugiere realizar un proceso de retroalimentacion de lo mencionado, para poder ir mejorando
la eficiencia en el mercado laboral y capital.

En el articulo de Sanova, M., y Steinmueller, W (2013) mencionaron sobre como la
innovacion influye de una manera positiva en la productividad de las empresas de servicios,
es un enfoque la cual interviene el tiempo en que el cliente recibe el servicio que desea tener
y con ciertas caracteristicas que estan relacionadas con el uso de tecnologia y comunicacién
para la entrega de servicio, para poder tener como apoyo en el ahorro de tiempo y asi poder
aumentar las oportunidades de ofrecer una buena calidad de servicio. Por su parte, Mefford,
R. (2009) explicd en su articulo nos menciona que a nivel general las empresas estan en un
entorno mas competitivo, ya que aumentar la productividad es un desafio, una buena
filosofia de gestion de calidad es clave para poder cumplir con los objetivos que se
establecen, asi poder tener un enfoque mejor que pueda producir rentabilidad, calidad,
productividad y competitividad para la empresa.

Priede, J. (2012) explicé que, en los ultimos 60 afios, una implementacion de gestion de
calidad conlleva a que las empresas tengan una mayor competitividad en el mercado y en su
economia, es una necesidad estratégica que examina los beneficios y la importancia que
tienen los sistemas de gestion de calidad desde la perspectiva de la empresa que permiten
definir los factores que determinar el nivel de productividad. En el articulo de European
Academy of Management and Business Economy, mencionan que hay cuestiones

importantes para tomar en cuenta como la motivacion, los beneficios y los resultados que



son estratégicos para crear un impacto positivo en los clientes, la cual cada una de ellas tiene
un relacion la gestion de la calidad, la motivacion se clasifica en interna y externa, la cual
parte desde mejorar las relaciones laborales entre colaboradores para mejorar la
productividad y la eficiencia, mejorar la comunicacion. Los externos tienen relacion con los
clientes, imagen de la empresa y reputacion de ella.

En otro articulo de Estudios Gerenciales, menciona que conocer las capacidades de una
empresa productiva, permite determinar sus objetivos con resultado de operaciones de un
sistema de bienes o servicios. Asimismo, la gestion de calidad, tiene relacion con los
meétodos, recursos, personas, insumos, que generan resultados con todos los recursos
utilizados con el proposito de la satisfaccion de los clientes. En la revista criterio libre
menciona que en la actualidad las empresas que tienen una adecuada gestion de calidad le
sirve como estrategia para poder dar un gran impulso a su competitividad, teniendo procesos
interrelacionados cuyo fin tiene, cumplir la satisfaccion del cliente, este articulo te permite
conocer a detalle que las empresas deben alcanzar ventajas competitivas, eficiencia y
productividad a través de los ciclos de mejora que se van dando a través del tiempo.

Por otro lado la revista CEPAL (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe),
hace gran importancia al sector de servicios, segun estudios descriptivitos realizados, dieron
como resultado que dependiendo el tamafio de la empresa, su participacién en el mercado,
su diversificacion de servicios o productos, su inversion en la innovacién tecnologica,
atribuye a un sistema de gestion de calidad positivamente productivo, ya que hay la
probabilidad de invertir en actividades que sean resaltantes para la mejora continua de la
empresa. La revista escuela de administracién de negocios en su articulo manifiesta la
correlacion que tiene la gestion de calidad con su productividad, ya que ambas estan
relacionadas con la competitividad que le da a la empresa, el bienestar social y el progreso
de paises, por ellos las empresas buscan desarrollar practicas innovadoras para mejorar su
productividad. El sector servicios es la mas importante en las economias a nivel
Latinoamérica, la productividad y calidad de ellas son fendmenos inseparables, van de la
mano para dar el desarrollo empresarial y la competitividad a las empresas, la cual manejan
indicadores externos e internos que causan un gran impacto en la relacién con los clientes.
En Latinoamerica, ha desembocado en las empresas la importancia de querer desarrollarse
productivamente en el mercado implementando sistemas de gestion de calidad la cual le
permiten tener permanencia en el mercado, vinculando sus procesos con la mejora continua

para tener una mayor competitividad y con ello crean una gran influencia en su gestién, pero



no garantizan el éxito de ello, va a depender como la organizacion sepa llevar todos sus
recursos por el camino correcto. En lo local la revista estudios econdmicos del Banco Central
de Reserva del Per(, menciona que la productividad es clave del crecimiento y desarrollo en
el Per y el mundo, se le define como un valor agregado para la empresa, por lo que hay
cuatro componentes que lo relacionan, innovacion, la educacion, la eficiencia e
infraestructura, ya que cada una de ellas crea alguna estrategia para la mejora continua en la
productividad, es por ello que se requiere utilizar de la mejor manera la distribucion de los
recursos ya asignados.

Segun el diario el Comercio, la relacion més estudiada en la economia es la productividad,
ya que tiene mucha importancia en las empresas y tiene relacién con la calidad de las
instituciones, productividad del capital y la del trabajo, factores principales que van de la
mano con la tecnologia, ya que avanza a pasos agigantados, es por ello que un estudio
realizado en el afio 2017 personas agricultoras optaron por innovar tecnolégicamente y esto
hizo que aumentaran su productividad, es un beneficio enorme ya que construye eficiencia,
crecimiento y desarrollo de las empresas. Por otro lado, en la revista médica herediana,
indica que la calidad no es una preocupacién de ahora, en la antigtiedad las personas mismas
controlaban su calidad, siendo productores y a la misma vez consumidores. Mientras ha ido
avanzando los afios el crecimiento y desarrollo empresarial surge por la aparicion de la
tecnologia moderna, ya que estas pueden innovar y es ahi el preciso momento en que se debe
crear una filosofia estratégica para las empresas y asi puedan satisfacer al consumidor.

Las empresas que se dedican a brindar servicio a un determinado puablico, los consumidores
buscan la calidad que les ofrece la empresa, las cuales los clientes ven precio, lugar, equipo
y el tipo de comunicacion que tienen para relacionarse entre empresa-cliente, por la cual un
servicio exitoso es cuando se enfocan en los clientes y sus colaboradores. En el Pert hay
muchas empresas que prestan los servicios de atencion al cliente, en cada area de servicio
hay supervisores las cuales ellos tienen que contrastar que el equipo este cumpliendo con los
protocolos dados en atencion al cliente, esto también va a ir dependiendo de la clase de
servicio y de la necesidad que el cliente necesite, por eso cada una de ellas tienen su propia
estrategia que estan relacionadas con procesos que se adecuan al giro de negocio. La
Empresa por la cual esta interesada en conocer la relacion que esta obteniendo la gestion de
calidad y productividad, es el area de Fonoluz, la cual es un moderno servicio que se encarga
de la atencidn a los clientes, la cual es un medio que sirve para poder brindar algin tipo de

informacién adecuando los niveles de protocolos que existen y brindarles una solucién



correcta para que el cliente este satisfecho con la informacién, por ello hay parametros
establecidos y procesos para ejercer una adecuada practica.

Con lo mencionado, esta investigacion se pretende determinar la relacion de la gestion de
Calidad y su nivel de productividad en el area de Fonoluz de la empresa Luz del Sur, es una
empresa privada que tiene como negocio la distribucion eléctrica que tiene aproximadamente
més de 1 millon de clientes en la zona Sur-Este de Lima, la cual adquiere de las empresas
generadoras que pertenecen al Sistema Interconectado Nacional (SINAC). La ley de
Concesiones eléctricas exige a toda empresa que se dedica a la distribucién de energia que
debe contar con contratos vigentes como empresas generadoras que le brinden y garanticen
una potencia total contratada de 1,554.52 MW, la cual con esta potencia cubre las
necesidades del publico. Luz del Sur es una empresa que es supervisada y que ponen el
precio de venta de energia que es regulada por la Gerencia Adjunta de Regulacion Tarifaria
de OSINERGMIN.

En la empresa se observé que los resultados son irregulares con respecto a la gestion de
calidad y productividad en el area de fonoluz, lo cual se ve reflejado en el enfoque al cliente,
en la cual se observa bajos niveles de satisfaccion, y asi esto con lleva a que los clientes
generen reclamos por servicios con mucho retrasos e inclusive incompletos, lo cual ha
originado muchos reportes de quejas, con respecto al enfoque de sistema no se ha podido
esquematizar de forma adecuada los procesos por que no permite poder obtener los
resultados estimados y con la responsabilidad de la direccion se orienta hacia logros de nivel
econdmico, pero dejando de lado el tema de innovacion y mejoras en la disponibilidad de
los recursos que puedan contribuir a un mejor rendimiento dentro del area, por lo ya
mencionado, estos influyen en ciertos problemas que se ven reflejados en los altos cobros de
consumos, interrupciones de servicio, cobro de deudas no correspondientes, cortes de
servicio injustificadamente si solo el usuario tiene un mes de deuda, todos estos problemas
causan molestias al cliente y por ende en su satisfaccion. Esta situacién ocasiona que haya
barreras en la productividad en el area de fonoluz por el motivo de que los flujos de
comunicacion dentro del equipo no estan relativamente coordinados, de tal forma que los
factores para medir la productividad son evaluados mediante un feedback que no permite
identificar mejores indicadores de mejora y asimismo la tecnologia que se tiene no permite
al colaborador tener mejores soluciones practicas ante sucesos inesperados con el servicio
eléctrico y hay un bajo nivel de integracion técnica y tecnoldgica; de hecho estos problemas

repercuten en la calidad del servicio y como consecuencia se generan un mayor namero de



quejas y reclamos, es por ello que para la empresa resulta importante reducir el grado de
insatisfaccion del cliente, optando por nuevas estrategias que permitan mejorar los resultados
en la empresa, es por ello que, un objetivo importante es mejorar la productividad.
Finalmente, dada la problematica manifestada, se pretende realizar una investigacion que
mida la relacién entre las variables gestion de calidad y la productividad.

Respecto a los trabajos previos a nivel de Antecedentes Internacionales Portalanza (2016)
en su tesis “Disefno de un modelo de gestion estratégico operativo para el mejoramiento de
la productividad y calidad aplicado a la empresa Orgatec”, que le sirvid para obtener el grado
de Magister en Gestion Industrial y sistemas productivos en la Escuela superior politécnica
de Chimborazo, Riobamba, Ecuador, el objetivo de esta investigacion fue el disefio de un
modelo de gestidn estratégico operativo para el mejoramiento de la productividad y calidad
de la Empresa ORGATEC. Esta investigacion es de nivel explicativa con método inductivo
y deductivo, la poblacion fue 23 trabajadores y se utiliz6 en su totalidad, se utilizd el
instrumento de la encuesta la cual en la prueba de hipdtesis escogio la prueba de Chi
Cuadrado cuyo resultado dio 26,296/41,757 = teniendo una correlacion con un valor de 0,63
la cual resulta una correlacién positiva considerable con un nivel de (sig. bilateral = 0.000 <
0.05), segln el cuadro de niveles de medicién. El aporte de esta investigacion es muy
relevante ya que presenta una similitud en el nivel de investigacion ya que se utilizan las dos
variables que es Disefio de un modelo de Gestion para mejorar la productividad.

Garcia (2015) en su tesis “El control de calidad y la productividad en la empresa Lacteos
Naranjo, que sirvio para obtener el grado de Licenciado de Ingeniero en Empresas en la
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, el objetivo en su investigacion es de Analizar de
qué manera el control de calidad incide en la productividad de la empresa “Lacteos Naranjo™.
Esta investigacion es de tipo descriptiva con enfoque cuali-cuantitativo, la investigacion
estuvo desarrollada en Control de calidad y productividad, la poblacién fue de 22
trabajadores y utilizo en su totalidad, se utilizé el instrumento de las encuestas la cual en la
prueba de hipdtesis escogid la prueba de Chi Cuadrado cuyo resultado dio 9,48 / 11,50=
teniendo una correlacion con un valor de 0,82 la cual resulta una correlacion positiva
considerable con un nivel de (sig. bilateral = 0.000 < 0.05), segln el cuadro de niveles de
medicion.

Sotelo (2018) en su tesis “La planeacion de la auditoria en un sistema de gestion de calidad
tomando como base la norma ISO 19011:2011”, que sirvi6 para obtener el grado de

Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Juarez del Estado de Durango,



México, el objetivo de su investigacion es de Analizar la percepcion de los miembros de un
sistema de gestion de calidad sobre la planeacion de la auditoria de calidad de acuerdo con
la 1SO 19011:2011 en su institucidn. Esta investigacion es de tipo cuantitativa, descriptiva —
correlacional y, a su vez, transversal, la investigacion estuvo desarrollada en la Auditoria y
sistema de gestion de calidad, norma 1SO 19011:2011, la cual fueron analizados 37 item y
dio como resultado de Pearson= 0,844 con un nivel de (sig. bilateral = 0.01< 0.05), siendo
esta una correlacion alta de acuerdo al cuadro de niveles de medicién. Esta tesis aporta en
mi investigacion la relacion que tiene la gestion de calidad, dando resultados con las buenas
préacticas de empresas similares, que buscan el desarrollo competitivo, disefiando un sistema
de gestion de calidad para incrementar la productividad.

Salazar (2017) en sus tesis “andlisis del sistema de gestidn de calidad y su incidencia en la
productividad de la empresa termo ingenieria cia. Ltda. Ubicada en la ciudad de quito.”, que
sirvié para obtener el grado de Licenciado de Ingeniero Industrial en la Universidad
Tecnoldgica Indoamerica, el objetivo de su investigacion es de analizar el Sistema de
Gestion de Calidad y su incidencia en la Productividad de la empresa TERMO
INGENIERIA CIA. LTDA. Esta investigacion es de nivel descriptivo y de enfoque
cualitativo- cuantitativo, la poblacion fue de 12 trabajadores y se utilizd en su totalidad, se
utilizé el instrumento el chek list y la encuesta, la cual en la prueba de Chi cuadrado dio
como resultado 3,82/7,8147= teniendo una correlacion con un valor de 0,48 con un valor de
(sig. bilateral = 0.000 < 0.05), la cual resulta una correlacion moderada.

Mientras tanto en los Antecedes Nacionales. Caire (2018) en su tesis “La calidad de servicio
y la productividad en la empresa de transporte y turismo california siglo XXI sac, ate, 2018,
que sirvio6 para obtener el grado de Licenciado en Administracion en la Universidad Cesar
Vallejo, Lima, Perd, el objetivo de su investigacion es de describir la relacion entre la calidad
de servicio y la productividad en la empresa de transporte y turismo california siglo xxi sac
ate, 2018.La cual el método de investigacion es de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, transaccional correlacion, la investigacion estuvo desarrollada en las
siguientes teorias Calidad, Servicio y productividad, la poblacion fue de 72 personas y se
trabajo con todos, se utilizd el instrumento de las encuestas, la cual en la prueba de
estadigrafo Rho de Spearman tiene una correlacion positiva media de 0,570, asi mismo se
aprecia (p= 0.001 < a=0.05), se concluyd que existe una relacion muy significativa entre la
calidad de servicio y la productividad en la empresa de transporte y turismo california siglo

XXi sac.
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Este estudio es muy relevante ya que aporta a mi investigacion la relacion que tienen las
variables Gestion de calidad y su productividad., la cual sefiala varias herramientas para
mejorar la productividad.

Alva (2018) en su tesis “Gestion de calidad y su influencia en la productividad de la empresa
Atipana dex SAC, San Martin de Porres, 2018”, que sirvi0 para obtener el grado de
Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perq, el
objetivo en su investigacion es determinar la relacion entre la Gestion de calidad y
productividad en la empresa Atipana dex. Esta investigacion es de tipo aplicada, descriptiva
correlacional, la investigacion estuvo desarrollada en las siguientes teorias Gestion de
calidad y productividad, la poblacion fue de 52 colaboradores y se trabaj6 con todos, utilizo
como instrumento las encuestas, la cual dio como resultado que existe una correlacion muy
considerable de un 0,798.En la prueba de Spearman se da cuenta que ambas variables tienen
un nivel de (sig. bilateral = 0.000 < 0.05), por lo que se rechaza la hip6tesis nula y acepta la
hipétesis alternativa como verdadera. Como conclusion del estudio dado se determina que,
si existe una influencia muy positiva considerable de la gestion de calidad con su
productividad en la empresa, dando como resultados determina que existe una correlacion
positiva de 57,4% y productividad de 39,9%.

Este estudio es muy relevante ya que aporta a mi investigacion la relacion que tienen las
variables Gestién de calidad y su productividad., la cual sefiala varias herramientas para
mejorar la productividad.

Gonzales (2017) en su tesis “calidad total y su relacion con la productividad de los
trabajadores en j& h comercializadora, puente Piedra, 20177, que sirvio para obtener el grado
de Licenciado en Administracion de empresas en la Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perd,
el objetivo en su investigacion es de determinar la relacién entre la calidad total y la
productividad de los trabajadores en J&H Comercializadora. Esta investigacion es de tipo
aplicada descriptiva correlacional con disefio no experimental de nivel cuantitativo, la
investigacién estuvo desarrollada en las teorias Calidad Total y productividad, la poblacion
fue de 75 trabajadores y se utilizo en su totalidad, se utilizé el instrumento de las encuestas
la cual en la prueba (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.872), la cual resulta una
correlacion positiva considerable, segun el cuadro de niveles de medicion de las variables.
Rojas (2017) en su tesis “La Calidad total y su relacion con la productividad en la empresa
industrial Landeo SAC, Santa Anita, 2017, que sirvio para obtener el grado de Licenciada
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su investigacion es determinar la relacion entre la calidad total y la productividad en la
empresa Industrial Landeo SAC. Esta investigacion es de tipo aplicada con nivel descriptivo
—correlacional con su disefio de investigacion no es experimental, en la investigacion estuvo
desarrollada con las teorias de Calidad Total y productividad, la poblacion fue de 60
trabajadores y su muestra fue a su totalidad, donde se utiliz6 el instrumento del cuestionario,
el resultado que se obtuvo mediante el estadigrafo de Pearson= 0,385 a un nivel de (sig.
bilateral = 0.02 < 0.05) y muestra un valor positivo bajo y se concluyd que la gestion de
calidad se relaciona satisfactoriamente con la productividad en el area de produccion de la
empresa. Esta tesis aporta en mi investigacion la relacion que tienen las variables Gestion de
calidad y su productividad en empresa industrial que esta requiera para su desarrollo
competitivo y posicionamiento en el mercado. Asimismo, el estudio realizado es descriptivo
correlacional, donde se busco establecer la relacion entre ambas variables.

Melgarejo (2016) en su tesis “Sistema de gestion de calidad y su relacion con la
productividad de la empresa constructora de pavimento rigido, Huaraz — 2016, que sirvio
para obtener el grado de Maestro en ingenieria civil con mencién en direccion de empresas
de la construccion en la Universidad Cesar Vallejo, Huaraz, Perd, el objetivo de su
investigacién es determinar la relacion significativa que existe entre el sistema de gestion de
calidad y la productividad de la empresa constructora. La cual el método de investigacion es
de enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional de disefio no experimental, la
investigacion estuvo desarrollada en las siguientes teorias Sistema de gestion de calidad y
su productividad, la poblacién fue de 25 personas y se trabajo con todos, se utilizd el
instrumento de las encuestas, la cual en la prueba de Spearman tiene una correlacion positiva
considerable de (0.611), asi mismo se aprecia que (p=0.000 < 0=0.05), siendo altamente
significante, se concluyd que existe un relacién muy significativa entre el Sistema de Gestién
de la calidad y la productividad de la empresa constructora.

Esta tesis fue de tipo cuantitativo, descriptivo correlacional con una poblaciéon de 25
personas que son colaboradores, la cual aporta en mi investigacion la relacion que tienen las
variables Gestion de calidad y la productividad en el rubro construccidn que esta requiera
para su desarrollo competitivo. Asimismo, el estudio realizado es descriptivo correlacional,
donde se busco establecer la relacion entre ambas variables.

En tanto las Teorias relacionadas al Tema, empezando por la primera variable: Gestion de
Calidad. Gutiérrez (2014) explico que la calidad es un conjunto de actividades que

relacionan a un grupo de elementos que conducen y operan con éxito una organizacion.
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(p.49). Para Gutiérrez la gestion de calidad se basa en que son elementos que te permiten
cumplir con necesidades, para que la organizacion pueda desarrollarse competitivamente.
De acuerdo con ello, Heerden, M., y Johannes, J. (2018) explicaron que hace 30 afios la
calidad ha sido identificada como un motor muy importante para las organizaciones, ya que
son conscientes el potencial competitivo que puede generar ya sea a nivel nacional o
internacional, asi mismo con técnicas de control de calidad y con mejora de la calidad se
puede definir, dirigir y controlar organizaciones. (p. 155). Por consiguiente, se reafirma las
teorias dada por los autores anteriores y se crea certidumbre afiadiendo lo siguiente, también
los autores Diez, F., lraurgi, 1., y Villa., A. (2018) explicaron en su articulo que el sistema
de gestion de calidad causa un gran impacto positivo en las organizaciones, indican que
cuanto mayor sea la percepcion de calidad de un producto o servicio, mejores resultados
obtendran las organizaciones, la cual conllevaran a su desarrollo competitivo entre sectores.
(p .1). Y de igual manera y necesario para poder determinar la importancia de la primera
variable, Ankanagari, S (2019) explic6 en su articulo que el desarrollo de un sistema de
gestién de calidad sirve para poder mejorar la calidad de los servicios de diferentes sectores,
la cual incluye mejorar la satisfaccion del cliente y reducir los sobrecostos de gestion, esta
implementacidn tiene como objetivo garantizar un valor agregado a los clientes, cumpliendo
con las normas internacionales que permite mantener la mejora continua de los servicios de
calidad.(p. 38). Considerando la primera variable se detallaron algunos aspectos que
formalizan la propuesta del autor principal Gutiérrez a través de las siguientes dimensiones:
En relacion a la primera dimension: enfoque al cliente. Indic6 que es la razon de ser de una
empresa, la cual es identificar y atender las necesidades actuales y futuras de los clientes
cumpliendo expectativas. (p. 51). El autor lo que trata de explicar es que el enfoque al cliente
es importante ya que podemos conocer cuales son sus necesidades. Con ello, Bakotic, D., y
Rogosic, A. (2017) indicaron que la gestion de calidad es una préctica organizacional, la
cual determina principios fundamentales como el enfoque al cliente, la mejora continua,
participacién de las personas, enfoque de proceso y aprendizaje que permitird tener un
impacto positivo sobre la calidad. (p. 1210), la cual la primera dimensién menciona como
primer indicador: mapas de contacto, es una herramienta que se centra en los clientes, ya que
con ello busca en identificar los momentos en que el cliente busca tener comunicacion con
laempresa. (p. 51). Un mapa de contacto te permite conocer la experiencia del cliente cuando
mantiene comunicacion con la empresa. Continuando con los indicadores, tenemos al

segundo indicador: expectativas del cliente, menciona que son las circunstancias que el
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cliente espera recibir como servicio o producto, las experiencias que el cliente vive con ello,
enfocan a la calidad de la empresa. (p. 52).

Lo que todo cliente espera vivir o encontrar en la empresa. Con ello el autor Shuihua et al.
(2018) explicaron que existe un actual mercado muy competitivo, la cual es éptimo crear
estrategias para poder subsistir y tener un desarrollo crucial en el mercado, es por ello, que
se debe establecer un modelo competitivo estructurado que sea un factor clave para poder
analizar el impacto de la calidad y conocer la satisfaccion del cliente. (p. 158), continuando
tenemos al tercer indicador: calidad percibida, el cliente evalta la calidad del servicio o
producto que le ah brindando la empresa. (p. 52). Es un equivalente que recibe el cliente.
Esta teoria es confirmada por los autores Valerie et al. (2018) mencionaron que el objetivo
de su articulo es dar a conocer las grandes ventajas que puede tener un sistema de gestién de
calidad para poder aumentar la fiabilidad de los resultados y evidenciar la experiencia del
consumidor. (p. 1), tenemos al cuarto indicador: valor percibido, es la medicion del cliente
que tiene sobre el precio que relaciona al adquirir un servicio o producto evaluando la calidad
que percibe. (p. 52). Es la clave al éxito de una empresa, al momento que el cliente hace una
percepcion positiva sobre el servicio o producto adquirido.

Con lo mencionado el autor Chen Yago (2017) explico que las empresas pueden obtener un
mejor desarrollo ampliando mercado y mejorando su propia efectividad ya que el sistema de
gestién de calidad adopta una serie de métodos como organizacion, tecnologia, economia,
etc., la cual permitira lograr los objetivos planteados. (p.295). Continuando con los
indicadores, tenemos al quinto indicador: lealtad del cliente, menciona que es la probabilidad
que tiene el cliente de regresar a un mismo lugar para adquirir un servicio o producto,
considerando los diferentes precios que se dan. (p. 52). Trata de retencidn del cliente
cumpliendo con sus expectativas para que vuelva a usar el producto o servicio. Con ello el
autor Dinh, H., Phan, L., y Nguyen, B. (2018) explicaron que el propdsito de su articulo es
poder definir y medir la calidad de los servicios en la satisfaccion del cliente y la lealtad del
cliente, por ello realizaron un estudio de método cuantitativo y cualitativo, la cual tuvo como
resultado que la lealtad de los clientes se ve afectada por cuatro factores que definen la
calidad de un servicio (confiabilidad, capacidad de respuesta, utilidad y satisfaccion de
cliente), luego de la evaluacion dada se reflejé que las actitudes o comportamientos
vinculados de un servicio como primer enfoque que ve un cliente es el uso frecuente de un

bien o servicio, la cual enfatizan la lealtad de ello. (p. 438).
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En relacion a la segunda dimension: Enfoque de sistema, son procesos que estan
relacionados y que interacttan para identificar, entender y gestionar todos los procesos para
un determinado propdsito. (p. 59). Es un método a seguir para que una empresa consiga sus
objetivos. Esta teoria lo confirma los siguientes autores Barata, J., y Rupino, P (2017)
mencionan que el sistema de informacion debe tener una sinergia con la calidad para poder
proponer vias précticas para poder avanzar con equipos tecnoldgicos, datos y personas
involucradas en la entrega de informacion y una mejor comunicacion entre areas para poder
cumplir con politicas, procesos y procedimientos necesarios para garantizar los objetivos de
calidad.(p. 282); tenemos al primer indicador: aprendizaje organizacional, menciona que es
cuando la empresa logra adquirir nuevos conocimientos para poder ampliar su capacidad de
corregir errores y seguir su rumbo hacia el desarrollo. (p. 59). Es un proceso que busca
transferir conocimientos a una empresa.

Con ello los autores Aminbeidokhti, A., Jamshidi, L., y Mohammadi, A (2016) mencionaron
que actualmente en el entorno empresarial, la competencia tanto nacional como internacional
deben adaptarse a los cambios continuos del mundo de los negocios, por la cual para tener
una mejor actuacion en el entorno la organizacion debe aumentar la cantidad de
conocimiento e informacién disponible como una fuente estratégica para poder gestionarse
y desarrollarse con mejora de la cultura y con el conocimiento de la gestion moderna para
centrarse en el cliente y en gestion de calidad. (p. 1153). Y como segundo indicador: dominio
personal, menciona que pasa cuando la persona logra aclarar su vision y centrarse en sus
objetivos. (p. 60). Es una expresién de disciplina del crecimiento personal y aprendizaje del
colaborador de una empresa. Siguiendo con los indicadores, tenemos como tercer indicador:
modelos mentales, menciona que son creencias que dan un equilibro en la persona, la cuales
Ilegan a controlar su manera de actuar y de ver al mundo. (p. 61). Es para poder entender y
conocer mejor al cliente, de acuerdo a ello se crean y desarrollan servicios o productos que
satisfagan sus necesidades.

Como cuarto indicador: aprendizaje en equipo, menciona que se tiene un punto de partida
que parten en fomentar espacios y de tiempo, la cual su conexion es precisamente aclarar lo
que se quiere lograr, tomando una direccién para tener resultados. (p. 62). Es el paso de
alinearse y poder desarrollar habilidades en equipo para conseguir objetivos que se desean.
Como quinto indicador: pensamiento sistematico, menciona que es tener la capacidad de
analisis de una situacion para entenderlo y mejorarlo, ayudando a comprender las

interrelaciones entre los diferentes puntos que tiene el sistema. (p. 63). Es la actitud que tiene
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el ser humano para tener una percepcion del mundo real. En relacion a la tercera dimension:
responsabilidad de la direccion, es el liderazgo que hay en la empresa, ya que es un pilar
fundamental, pues se necesita de un compromiso y una activa participacién en las
actividades de la empresa para que se pueda desarrollar y mantener una gestion de calidad
eficaz y eficiente. (p. 77). Es el compromiso fundamental con el desarrollo de la empresa,
asegurando que se cumplan los protocolos de calidad.

Con ello, el autor Gardasevic (2018) explicé que existe una dura competencia en el entorno
global por tener la mejor calidad y tener éxito en las empresas que prestan servicios, ya que
la calidad es un factor clave que da un valor solido de mejora hacia la competitividad de las
empresas a nivel nacional e internacional, es por eso que la responsabilidad de la
organizacion es crear e implementar indicadores de importancia estratégica para poder dar
un enfoque universal a la satisfaccion al cliente.(p.29); como primer indicador: compromiso,
menciona que el compromiso es clave para poder identificar la mejora continua que se van
dando y asegurando los objetivos de la calidad, asegurando la disponibilidad de todos los
recursos necesarios. (p. 77). Es una promesa a cumplir con el fin de desarrollar algin
objetivo. Como segundo indicador: enfoque al cliente, menciona que los directivos de la
empresa tienen que garantizar que la gestion de calidad se esta cumpliendo para poder
aumentar la satisfaccion del cliente y se debe de trabajar para cumplir con ello. (p. 77).
Conocer las necesidades del cliente y poder satisfacerlas con lo que la empresa le pueda
brindar como experiencia.

Como tercer indicador: politica de calidad, menciona que es un marco ya establecido por la
empresa para cumplir con los objetivos de calidad que se han planteado. (p. 78). El autor
explica que el compromiso que da la empresa se demuestra en su gestion, que este orientado
al cliente. Como cuarto indicador: planificacion, menciona que marca el entorno la cual las
actividades llegan a ser mas efectivas con el fin de cumplir las expectativas del cliente,
asegurando los procesos y servicios. (p. 78). Es una proyeccion a futuro que sigue
procedimiento para cumplir un objetivo. Como quinto indicador: responsabilidad, autoridad
y comunicacién, menciona que es clave para el disefio de la empresa ya que las autoridades
cumplen con ciertas responsabilidades que son establecidos por el nivel jerarquico que
llevan. (p. 79). El autor indica que se establecen procesos necesarios para poder conocer
sobre el desempefio que va dando la calidad total. Otro autor Lluis Cuatrecasas & Jesus

Gonzales (2017) indicaron que el sistema de calidad es una extension que va dirigida a toda
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la empresa, la cual busca satisfacer a los clientes, por ello esta relacionado con la mejora
continua de todos los colaboradores que brindan su apoyo para obtener resultados. (p. 64).
Lo que todo cliente busca en una empresa al momento de adquirir un servicio o producto, es
la satisfaccion de lo que recibe. De acuerdo a la teoria mencionada los autores Staniskiené,
E., Daunorie, A, y Stankevi¢iuté, Z. (2018) indicaron que en los ultimos afios la
implementacion de un sistema de gestion de calidad también puede fomentar la
organizacion, cultura y cambios de gestion dentro la empresa, la cual permitird que los
procesos participativos de los trabajadores puedan fortalecerse de una manera significativa
y se puedan dar los resultados esperados; asi mismo, mencionan que el compromiso, la
eficiencia puede crear un impacto positivo para la empresa. (p. 7). En relacion a la primera
dimensién: planificar, menciona que es todo lo que se quiere alcanzar utilizando métodos la
cual te conlleven a conseguirlos. (p.66). Elaborar un plan para desarrollar algo. Como
segunda dimension: realizar, menciona que son acciones que estan planeadas para formalizar
actividades. (p.66). Es poder hacer algo real y que sea efectivo. Como tercera dimension:
comprobar, menciona que esta basado en verificar los resultados que se han marcado. (p.66).
Analizar algo con el fin de corroborar su fiabilidad. Continuando con otro autor, San Miguel
(2010) indico que el sistema de gestion de calidad es un conjunto de actividades la cual
engloba necesidades externas e internas de la empresa, asimismo se definen objetivos para
conseguir la satisfaccion de los clientes para ser mas competitivos y tener una mejora
continua en la empresa. (p. 126). La implementacion de un sistema de calidad, es con un
proposito, la cual es poder ser competitivo en el mercado, buscando atraer clientes que
conozcan el servicio o producto que se ofrece, para satisfacer sus necesidades.

Esta teoria es confirmada por los siguientes autores Nguyem, T., y Nagase, K (2019)
indicaron que en las ultimas décadas la gestion de calidad viene evolucionando de una
manera eficiente que se centran en un control de calidad, procesos y calidad total en toda la
empresa, la cual permite mejorar la satisfaccion del cliente, mediante cultura y actitud,
procedente de conocer las necesidades del cliente ya sea en un producto o de un servicio en
especifico; asi mismo, la gestién de calidad es una herramienta que tienen las empresa para
poder competir estratégicamente en el mercado y poder mejorar continuamente el proceso
que esta destinado a dar un calidad de servicio que cumpla o que supere las expectativas del
cliente y ello es un factor clave para el éxito. (p. 278), por consiguiente, este tltimo autor
Nenadal (2015) mencioné que toda implementacion de sistema de gestidn de calidad debe

ser muy eficiente para los clientes, la cual se debe de medir el nivel de satisfaccién del cliente
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e identificar la lealtad o valor que se genera para poder tener una orientacion al desarrollo y
al lanzamiento de un enfoque integral para la toma de decisiones del alto directivo. (p. 659).
Con relacion a la primera dimensién: liderazgo, menciona que es un elemento clave que
destaca en ser una persona que mantenga sus valores y se los transmita al equipo. (p.130).
Son habilidades que debe de tener una persona para dirigir a un grupo de personas para
cumplir objetivos en comun. Como segunda dimension: estrategia, menciona que evalla si
la empresa esta con la capacidad de poder cumplir con todo lo que se propone. (p.130).Es
un plan para poder dirigir una accion. Como tercera dimension: resultados en clientes,
menciona que son los logros que la empresa llega a obtener gracias a la buena relacién que
tiene con sus clientes externos. (p.131). Se refleja en la satisfaccion de los clientes. Y
comenzando con la segunda variable: productividad, Cruelles (2012) indic6 que la
productividad puede definirse como un indice que se relaciona con factores que son
influyentes al momento de realizar un servicio o producto, mientras la productividad
aumente, los costos de produccién reducen y por ello tendrdn una mejor competitividad en
el mercado donde se desempefia. (p.24). Teniendo en cuenta los factores, son las acciones
que lo define al cabo de conseguir los objetivos de la empresa para su desarrollo en el
mercado.

Con ello el autor Battisti, M., Del Gatoo, M., y Parmeter, C (2018) mencionaron que los
crecimientos de la productividad a nivel mundial mejoran el proceso con la actualizacion
tecnoldgica, la cual permiten un incremento de ingresos monetarios y de crecimiento capital
— trabajo. (p. 112), con relacion a la primera dimension: productividad total, el autor indica
que son todos los factores influyentes y relacionados con la produccion. (p. 26). Es el
crecimiento de produccion y sus factores que lo relacionan. Como segunda dimensién:
productividad multifactorial, indica que es un procedimiento la cual relaciona al trabajo y
con la produccion final. (p. 26). Lo relacionan con una evaluacion entre los dos factores que
son el trabajo y la produccion que realiza en un determinado tiempo. Como tercera
dimension: productividad parcial, indica que es el producto final. (p. 26). Se relaciona con
el volumen de produccién.

Y como penultimo autor se tiene a Pulida (2014) indic6 que la productividad son aquellos
resultados que se tienen de un sistema de procesos, que la cual busca incrementar la
productividad para obtener resultados méas favorables para la empresa, a través de
componentes complementarios para ello, las cuales serian la eficiencia y eficacia, ambas

tienen relacion entre los resultados que la empresa va teniendo conforme a todos los recursos
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utilizados que se van dando por las actividades planeadas, adicional a ello se le agrega la
efectividad que conlleva hacia los objetivos planteados y que se deben de realizar.(p.35) La
productividad es un factor clave para la empresa, ya que tiene resultados favorables para
cumplir objetivos de la empresa. De acuerdo a los autores Mrowczynska-Kaminska, A., &
Baer-Nawrocka, A (2018) explicaron que el objetivo principal de este articulo fue de
identificar que la productividad es un valor agregado que tiene toda empresa, la cual
impulsan a tener una mejor dindmica en el mercado y dar un aumento de poder adquisitivo,
prosperidad y competitividad de sociedades. (p. 85).

Con relacion a la primera dimension: eficiencia, es la capacidad de poder cumplir y realizar
actividades utilizando todos los recursos necesarios para conseguir objetivos. Tiene relacion
con lo que la empresa desea lograr, que la productividad sea favorable con resultados buenos.
Con ello los autores Erber, G., Fritsche, U., y Harms, P (2016) explicaron que uno de los
indicadores claves para el crecimiento de la productividad es la eficiencia ya que se logra
prosperidad a largo plazo y hay oportunidades de crecimiento en la organizacion, la cual
permite estabilizar los conflictos de distribucion entre el capital y trabajo. (p. 45); como
segunda dimension: eficacia, es la capacidad para producir un efecto deseado en las
actividades que estan planificadas y con ello se alcanzan los objetivos, la cual den resultados.
Determina el grado de satisfaccion del cliente. Con ello los autores Moletsane, M., Tefera,
0., y Migirio, S (2019) explicaron que la administracion de la organizacion debe presentar
un compromiso significativo que ocupe un importante papel en los planes estratégicos para
poder tener la suficiente capacidad de lograr los objetivos planteados. (p. 114).

Como tercera dimension: efectividad, es la union entre la eficiencia y la eficacia que tienen
relacién para cumplir los objetivos planteados en un tiempo reducido. Relacionado con el
cumplimiento de los objetivos que han sido planificados por la empresa. Los siguientes
autores Nattrass, N., y Seekings, J. (2017) indicaron en su articulo que el crecimiento de la
productividad conlleva a crear estrategias que permitan mejorar la calidad a nivel interno y
externo de la organizacion, la cual permita tener mejores resultados para el buen desempefio
de la organizacion. (p. 769). Y como ultimo autor tenemos a Cantl (2011) explico que la
productividad son todos los logros obtenidos de la empresa, ya que abarca todos los factores
que expresan el buen aprovechamiento de todos los recursos dados por la empresa. (p.17).
Relacion de todos los resultados existentes que permiten dar vida a la empresa para que siga
desarrollandose y logrando su competitividad. Con ello el autor Samargandi (2018)

menciono que la productividad en los paises desarrollados suele ser aproximadamente de 20
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a 30 veces mas producente y es donde se refleja el crecimiento de la economia e innovacion.
(p. 1063).

Con relacién a la primera dimension: barreras de la productividad, indica que son los que
limitan el desarrollo de la empresa. (p. 20). Relacionan a las limitaciones que tiene todo
empresa para poder desarrollarse, como factores internos y externos del ambiente
empresarial. Con ello los autores Cothren, R., y Radhakrishnan (2017) mencionaron que el
objetivo de su articulo es dar a conocer un modelo que lo vienen desarrollando y asi para
poder evitar las barreras de productividad que son las principales causas de la ineficiencia
de las empresas. EI modelo que van desarrollando es aplicar el aprendizaje mediante la
préactica, cambiar el poder de presion relativo con el tiempo, esto puede determinar efectos
positivos a largo plazo para poder conseguir aumentar la productividad a nivel general dentro
de la organizaciéon. (p. 277). El autor propone como primer indicador de la primera
dimension: burocracia obsesiva, indica que son sistemas, procedimientos y controles que
impiden de una u otra manera el movimiento de toma de decisiones y acciones de la empresa,
la cual causa que no tenga los medios adecuados para afrontar cambios y tiene un efecto
negativo que es matar la productividad en la empresa, progreso y crecimiento. (p. 20).

Es una connotacién negativa de una empresa, el ropaje politico, reglas y précticas
establecidas sin consideracion flexible, que solo fluye desde la primera cabeza jerarquica
con un sistema de mando vertical. Como segundo indicador: arteriosclerosis organizacional,
es cuando la empresa tiene una estructura organica con demasiados niveles jerarquicos causa
la disociacion de funciones, la cual causa que la comunicacion se endurezca. (p. 21).Se
relaciona con una estructura con mucho nivel jerarquico. Como tercer indicador: feudalismo
corporativo, es la persona que esta a cargo de una empresa, que no le importa los objetivos,
las actuaciones y los problemas de la empresa, solo le interesa su beneficio; y es asi como se
pierde el grado de productividad. (p. 21). Segun el autor se diagnostica en empresas chicas,
pequefias y grandes. Como cuarto indicador: excesiva centralizacion de control, es un
sistema la cual no permite el aprovechamiento total del potencial humano y esto causa una
destructiva motivacién por el logro. (p. 22).

Es un poder en la cual la persona no tiene poder de decision o control. Como quinto
indicador: mentes cerradas al cambio, son personas que tienen ideas innovadoras para el
beneficio de la empresa, pero esto se ve frustrado por jefes y comparieros que no comparten
con ello y tienen la mente cerrada a todo tipo de cambio para la mejora continua. (p. 23). El

nivel de jerarquia que algunas empresas tienen con personas a cargo, cuyas mentes no
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aceptan que otras puedan dar una idea para mejora, porque piensa que solo El puede hacerlo
sin ayuda. Con relacion a la segunda dimension: factores para medir la productividad, son
factores muy importantes e interdependientes, que con el minimo esfuerzo y costo, se realiza
el desarrollo. (p. 25). Son todos los recursos brindados por la empresa, las cuales se pueden
aprovechar al maximo. Con ello los autores Lewrick, U., Mohler, L., y Weder, R (2017)
explicaron en su articulo que la productividad relativamente lo miden mediante la
especializacion, la reasignacion de recursos que puede dar la empresa y el progreso
tecnoldgico que tienen, la cuales pueden permitir el crecimiento a grandes empresas en la
productividad. (p .339).

Como primer indicador: factor capital, es la inversion total que hace la empresa para los
elementos fisicos como terrenos, instalaciones, equipo, herramientas y utiles de trabajo, la
cual son aplicables para la productividad. (p. 25). Es todo lo necesario a invertir para
desarrollar actividades de la empresa. Como segundo indicador: factor gente y factor capital
tienen una relacion particular ya que ambos se complementan para medir la productividad
por unidades y horas — hombre. (p. 25). El invertir en gente para desarrollar una actividad,
es una necesidad para la empresa. Como tercer indicador: estructura organica moderna. En
este sistema no hay jerarquias, ni lineas de mando, solo se dedica a plantear recursos y
medios para conseguir los objetivos. (p. 27). Es a la administracion que es mas funcional y
de facil administracion. Como cuarto indicador: factor tecnologia, es un componente
importante para una empresa contar con tecnologia innovadora, como programas y paquetes
de software para su competitividad. (p. 29). Contar con tecnologia innovadora permite a la
empresa ser mas competitivo en el mercado.

Con ello el autor Relich, M (2017) explicé en su articulo la relacion de los componentes que
conforman la productividad laboral y la tecnologia, como el uso de software de la
planificacion de recursos empresariales y la gestion de relaciones con el cliente para poder
tener resultados positivos y significativos para las organizaciones. (p. 706). Y para finalizar
el autor Hecht, J (2018) explico en su articulo que la tecnologia avanzada generalmente
demuestra mucho crecimiento a nivel global, la cual permiten que las empresas pueden tener
mayor investigacion y desarrollo (1+D) y confirmar mejores resultados. (p. 1791). Asi mismo
formula como quinto Indicador: tecnologia y administracion, es la tecnologia que va hacia
una voluntad de solucion que tienen las personas de poder transformar su entorno con etapas

a través de la administracion, buscando las mejores opciones de satisfacer a los usuarios. (p.
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29). Ambos influyen de una manera practica que permiten establecer estrategias en el plan
empresarial, la cual permite el desarrollo.

Con relacion a la tercera dimension: tecnologia, se refiere a un conjunto de experiencias,
habilidades, que acercan a un disefio, construccion y manejo de un equipo, que son méetodos
précticos para obtener un alto nivel productivo en cada campo con medios estandarizados
para cumplir con los objetivos. (p. 34). Tiene mucha implicancia en el desarrollo de bienes
0 servicios, que tienen un impacto en las metas y en la estructura interna. Como primer
indicador: metodologia, es una técnica de simulacién que tiene como objetivo solucionar
problemas, mediante procesos. (p. 35). La ciencia no sustituye a una persona, tampoco puede
reemplazar la experiencia de una persona. Como segundo indicador: computadoras en la
decision, ha permitido solucionar muchos problemas con métodos directos que son el
proceso de datos para tomar decisiones. (p. 35). Hoy en dia el logro de grandes volimenes
de informacion de la empresa, se tiene como aliado a las computadoras de altas velocidades
que permiten registrar pedidos de los clientes. Como tercer indicador: sistema, sirve para
identificar hechos con numeros distintos que los diferencian de todos. (p. 36).
Procedimientos la cual regula un conjunto de actividades.

Como cuarto indicador: levantamiento de pedidos, consiste en drdenes y capturas de pedidos
utilizando equipos, que sirven para transmitir informacion a través de una linea telefénica
desde la computadora, la cual disminuye el tiempo del cliente. (p. 38). La tecnologia permite
a la empresa ser mas competitivo, teniendo un sistema electronico que registra alguna orden
realizada por el cliente, ya que antes un vendedor realizaba visitas complementarias para
concretar una venta. Como quinto indicador: modernizacion del equipo, es la innovacion de
equipos en una empresa es fundamental para que pueda competir con capitales nacionales e
internacionales. (p. 39). La empresa que quiera competir en un mercado, tiene que tener claro
que debe reforzar estrategias de crecimiento teniendo sistemas y programas modernos.

Con respecto a la Formulacion del Problema, el autor Gonzales (2016) indicd que es
concretar un enunciado bien definido, claro y preciso, incluyendo hechos, relaciones,
explicaciones la cuales revelan el analisis. (p.80). Establece claramente los limites que se
debe desarrollar dentro un proyecto de investigacion. Y como Problema General se planted
los siguiente: (Como se relaciona la gestion de calidad y la productividad en el area de
Fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019?, asi como los siguientes problemas
Especificos: ¢(Cdémo se relaciona el enfoque al cliente con la productividad en el area de

Fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019?, ;Como se relaciona el enfoque al
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sistema con la productividad en el &rea de Fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla,
20197, ;Cémo se relaciona la responsabilidad de la direccion con la productividad en el area
de Fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019?

Por otro lado se realiz6 la Justificacion del Estudio, segin Borda (2013) explico que es un
requisito fundamental y relevante al realizar una investigacion ya que tiene como objetivo
determinado, la cual es el aporte que se brindara al desarrollar el estudio, dando como
utilidad a beneficiados con el estudio.(p. 104). Indica el resultado que se quiere tener de esta
investigacion, como es la justificacion tedrica, este proyecto de investigacion servira como
un aporte para dar a conocer que tan importante es tener una un sistema de gestion de calidad
y su productividad en el area de Fonoluz, con la informacidn y sus resultados que se brindan
en esta presente investigacion se podra observar si la relacion que hay entre las dos variables
es significativa y ver su grado de importancia, también esta la justificacion metodologica,
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron que la justificacion metodol6gica
es cuando se da el uso de determinadas técnicas desarrollo para realizar una investigacion
(p.40).

Esta presente investigacion busca emplear y brindar conocimientos que sean validados y
confiables a través la herramienta que es la encuesta, la cual sera de recoleccion de datos, la
cual nos permita obtener la informacion que se da para demostrar su confiabilidad y que
pueda servir como guia para otros trabajos de investigacion, la justificacion practica, esta
investigacion pretende proponer estrategias que pueda solucionar los problemas de calidad
en algunas empresas que se dedican en el rubro de servicios, atencion al cliente,
especificamente a la empresa Luz del Sur, la justificacion Social, segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) indicaron que se dan cuando la investigacion puede llegar a
solucionar problemas a la sociedad que estan siendo afectados a un determinado grupo.
(p.40). La presente investigacion permite dar una aproximacion respecto a todas las
actividades que estan orientadas a mejorar la gestion de calidad y la productividad que hay
entre colaboradores y hacia el cliente por lo cual es un importante beneficio para las
empresas, para poder seguir desarrollandose competitivamente en el mercado, esto es un
aporte para aquellas empresas que desean seguir mejorando en su imagen, posicionamiento
y desarrollo.

Respecto a la Hipdtesis, Segun Bernal (2010) indico que es una solucién anticipada al
problema que da la investigacion. (p.139), es el proposito de todo autor que realiza una

investigacion, la cual es dar una solucion a un problema. Como hipotesis general, se plante6
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la gestion de calidad se relaciona significativamente con la productividad en el area de
fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019. Hipdtesis especificas se menciond lo
siguiente, el enfoque al cliente se relaciona significativamente con la productividad en el
area de fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019. El enfoque de sistema se
relaciona significativamente con la productividad en el &rea de fonoluz de la empresa Luz
del Sur, Chacarilla, 2019, La responsabilidad de la direccidn se relaciona significativamente
con la productividad en el area de fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.
Respecto al Objetivo, segun Bernal (2010) explico que tienen que ser claros y precisos, que
deben de expresar los logros del desarrollo de la investigacion, la cual debe de reflejar la
esencia del planteamiento del problema y tener un propoésito de estudio. (p.97). Es el porqué
de la investigacion y lo que se quiere logar.

Se plante6 como Objetivo general, identificar la relacion de la gestion de calidad con la
productividad en el area de fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019. Como
objetivos especificos: identificar la relacion del enfoque al cliente con la productividad en el
area de fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019, Identificar la relacion del
enfoque de sistema con la productividad en el area de fonoluz de la empresa Luz del Sur,
Chacarilla, 2019, identificar la relacion de la responsabilidad de la direccion con la
productividad en el area de fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla 2019.
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Il. METODO



2.1. Disefio de la Investigacion

Tipo de investigacion
Aplicada

Segln Cegarra (2011) indic6 que la investigacion aplicada es un conjunto de
actividades las cuales tienen como finalidad el explorar, descubrir o aplicar nuevos
conocimientos que se utilicen tanto en servicio como en productos, la cual mejoren sus
procesos de calidad y productividad. (p.42)
Asi mismo, la presente investigacion sera de carécter aplicada, ya que tiene como fin poder
solucionar un problema en un tiempo establecido.
Nivel de Investigacion
Descriptivo

Segun para Cegarra (2011) indicd que la investigacion descriptiva que es aquella la
cual describen una situacion, fendmeno u objeto de estudio para diferenciarlo de otro. (p.42)
Correlacional

Para Cegarra (2011) indico que la investigacion correlacional tiene como fin en
examinar la relacion que tienen entre las variables definidas. (p.42)
Esta investigacion es descriptivo correlacional, la cual se aplicara sobre la realidad de un
hecho para la interpretacion de los estudios, que estaran basados en la recoleccién de
informacién para comprobar si hay relacién alguna entre la Gestion de Calidad y su
productividad en el area de Fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.
Disefio de la investigacion

De acuerdo con Sampieri, Collado y Lucio (2014) explico que se refiere a un plan o
estrategia la cual incluyen procedimientos y actividades para lograr obtener informacion que
se desea conocer para cubrir objetivos fijados. (p. 162).
No experimental

Segun Hernandez, R., Valencia, S., y Mendoza, C. (2017) indicaron que los disefios
no experimentales son los que implican que la investigacion no manipule las variables
deliberadamente, ya que su funcién es de observar o medir ciertos fenémenos de forma
natural. (p. 107)
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Nivel de investigacion
Descriptivo

Segun Alvarado (2011) explico que el nivel descriptivo es buscar las caracteristicas
de cualquier fendmeno que sea analizado. (p. 8).
Es el grado que se estudia ciertos fendmenos.
Enfoque

Alvarado (2011) explicd que el enfoque cuantitativo se basa para poder consolidar
informacidn y creencias de investigaciones previas. (p. 9).
En la presente investigacion, el enfoque que se utilizara es cuantitativo, ya que se sigue una
estructura de un desarrollo establecido con un planteamiento desde fijar un problema hasta

Ilegar a tener conclusiones y recomendaciones.

2.2. Variables, Operacionalizacion
2.2.1. Variables
Variable 1. Gestion de Calidad

Segun Carrasco (2013) indico que la Gestion de calidad es un pilar fundamental para
que las empresas puedan ser competitivas en el mercado, con la finalidad de poder controlar
y dirigir mecanismos para cumplir los objetivos. (p. 43).

Es un mecanismo que regulariza las operaciones de las empresas, con el fin de buscar
cumplir objetivos.

Segin Martinez (2013) indic6 que la gestion de calidad busca satisfacer las
necesidades entre proveedor y cliente, es un proceso lento pero que no es dificil conseguirlo,
la empresa tiene que adaptarse a cambios como de pensamiento, actitudes y formas mas
competitivas. (p. 254).

Cabe mencionar que el autor quiere dar a entender que toda empresa que estd comprometida
con los clientes no le es dificil conseguir la calidad.

Segun Besterfield (2009) menciond que es un término la cual una persona imagina
al momento de adquirir un servicio o producto que debe de cumplir con las expectativas del
cliente, esto se ve en lo que la empresa pretende dar y el precio, que inciden en la capacidad
de satisfacer las necesidades explicitas o implicitas de los clientes. (p. 17).

La persona al momento de adquirir un servicio o producto, piensa que es lo que recibira por

parte de la empresa y espera recibir lo deseado que satisfaga su necesidad.
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Segun Evans y Lindsay (2015) explicaron que es una forma muy subjetiva que tiene
la persona, que tiene relacién con la forma en que la calidad va creciendo y madurando., que
se va enfocando en la satisfaccion del cliente. (p. 16).

La empresa va ganando mercado cuando su sistema de gestion se encuentra establecida y los
clientes se sienten cdmodos con lo que se le brinda.

Segun Cortes (2017) explico que son todas las actividades que cumplen con ciertos
principios basicos que cumplen con requisitos que estan establecidos para satisfacer la parte
interna y externa de la empresa. (p. 25).

Las actividades relacionadas con la empresa guardan un criterio del colaborador de la
empresa al momento que tiene comunicacion directa con el cliente.
Variable 2: Productividad

Segun Garcia (2013) indico que la productividad esta relacionada totalmente con la
mejora continua de la empresa y con su calidad, mientras mas calidad y productividad
empresarial, mayor sera la eficiencia de sus procesos, la cual aumentara su competitividad.
(p. 13).

La productividad consiste en utilizar los recursos de cada empresa y explotarlas para llevar
un alto estandar de vida en el mercado.

Segun Herrera (2013) indico que la productividad es un beneficio que se crea con el
trabajo en equipo, ya sea en empresas pequefias o grandes, pero con el aporte de ideas de las
personas esto lleva a una practica (til, la cual brindaran resultados. (p. 122).

Generar productividad en una empresa le traera grandes beneficios como es el crecimiento
para obtener resultados de ello.

Segun Nemur (2016) indico que define en crear, generar recursos de entrada y salida
para realizar la medida de eficiencia hacia un servicio o producto, que dependiendo de ello
generara el desempefio productivo de la empresa. (p. 5).

Utilizar todos los recursos necesarios para garantizar la eficiencia.

Segun Corambre y Garcia (2010) indicaron que la productividad desempefia el
crecimiento econdémico de la empresa, las cuales apuntan a un objetivo que es determinar el
crecimiento y desarrollo de la calidad en las instituciones. (p. 185).

La empresa genera una productividad con los recursos establecidos, tiene un crecimiento

notorio en el mercado, la cual tendra rentabilidad.
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Segun Martinez y Hernandez (2011) indicaron que es la utilizacion de todos los
recursos correctos que permitird el crecimiento econdmico de la empresa para lograr la
competitividad de los productos o servicios generados. (p. 11).

Es la relacion que genera el producto o servicio que brinda la empresa para generar
rentabilidad para la empresa.
2.2.2. Operacionalizacion de las variables

Segun Cervantes (2010) indicé que son necesarios para definir las variables del
estudio de tal manera que sean comprobadas mediante la operacion que relacionan con las
actividades que se realiza para recolectar informacion. (p. 42).

Es una caracteristica que se va a medir y observar.
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Variables, Operacionalizacion
Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Gestion de Calidad

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS PESO ESCALA DE

CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION

Mapas del contacto 1-2
Expectativas del cliente 3-4
cection de Enfoque al cliente Calidad percibida 5-6
calidad Gutiérrez (2014) indico La Investigacion se realizé en Valor percibido 7-8 33%

que una gestion de base a encuestas aplicada a Lealtad al cliente 9-10

calidad es un conjunto |os colaboradores del 4rea de _ ORDINAL

de elementos que Fonoluz de la empresa Luz Aprendizaje 11-12

conducen y operan con  del Sur. La cual esta integrada Organizacional

éxito una organizacion. por las siguientes Dominio

personal 13-14 .

(p-49). dimensiones:  enfoque  al Enfoque de i I Likert
cliente, enfoque de sistema y  S'SttMa Modelos mentales 15-16 33% (1) Deficiente
responsabilidad de la Aprendizaje en equipo  17-18 (2) Regular
direccion. Pensamiento 19-20 (3) Optimo

sistematico

Compromiso 21-22

Enfoque al cliente 23-24
Responsabilidad Politica de calidad 25-26 34%
de la direccion Planificacion 27-28

Responsabilidad, 29-30

autoridad y

comunicacion
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Variables, Operacionalizacion

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Productividad
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS PESO ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Burocracia excesiva 1-2
Cantd (2011) indico: La Investigacion se realiz6 Arteriosclerosis 3-4
Productividad Iaar:)ruoéuctiv)i d'; q 'Z%eqléz en base a encuestas aplicada Barreras  de la  organizacional
un balance de todos los @ 08 colaboradores del drea  Productividad Feudalismo corporativo 5-6 33%
logros obtenidos que dan de Fonoluz de la empresa o~ ralzacon e 78
vida a una empresa, ya Luz del Sur, la cual esta XCesiva centralizacion de /- ORDINAL
que abarca todos los integrada por las siguientes control
factores que expresan el gimensiones: Barreras de la :
; : Mentes cerradas al cambio 9-10
?;J(fgsag:\gzzig':gt; d((j)‘: productividad, Factores para i
oor la empresa. (p. 16) medir la productividad y Factor capital 11-12 Likert
Tecnologia. Factor gente 13-14 33% (1) Deficiente
Factores para i (2) Regular
medir la Estructura organica moderna  15-16 )
L (3) Optimo
productividad Factor tecnologia 17-18
Tecnologia y administracion ~ 19-20
Modernizacion del equipo 21-22
Metodologia 23-24 34%
Tecnologia Computadoras en la decision  25-26
Sistema 27-28
Levantamiento de pedidos 29-30

31



2.3.Poblacién, Muestreo y Muestra

Poblacion

Segun Tomas (2009) indic6 que es un conjunto de seres humanos de la cual se
utilizara para obtener informacion. (p.21).

La poblacion de la empresa Luz del Sur del distrito de Chacarilla en el 2019 es de 70
colaboradores.
Muestreo

Segln Jiménez (2011) menciono que el muestreo de aleatorio simple permite
garantizar que todos los individuos de una poblacion tengan la misma oportunidad de ser
seleccionados de forma al azar y esta sera calculado mediante una formula matematica. (p.
122).

Muestra
Esta investigacion se utilizo el censo.

Segun Tomas (2009) explicd que la muestra es un subconjunto de la poblacién la
cual sera estudiada y examinada mediante un censo para sacar conclusiones generalizadas
de toda ella. (p.22).

Para hallar la muestra en la empresa Luz del Sur se tiene en cuenta una poblacién de 70
colaboradores, un nivel de confianza del 95%, la proporcion esperada o probabilidad de éxito
es de un 50% dado que no se sabe si el evento ocurrird 0 no y el error es estimar del 5% que
es el criterio de certeza que se ha estimado en esta investigacion.

Censo

Segun Jiménez (2011) explico que es cuando se utiliza la totalidad de la poblacion,
la cual proporcionan datos estadisticos. (p. 146).

En la presente investigacion se utilizé el censo, ya que se abarco toda la poblacion del area.
Criterios de inclusion

A los colaboradores que tengan una antigiiedad igual o mayor a seis meses seran encuestados
con previa coordinacion por parte del investigador.

Criterios de exclusion

Seran sobre los colaboradores que tengan un periodo menor a los tres meses en la empresa.

32



2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Segun Bernal (2011), indicd que es el camino que sigue una investigacion para
obtener informacion, recogiendo y elaborando datos a través de instrumentos de medicion.
(p. 243).

La técnica e instrumento de recoleccion de datos que usaremos sera: el cuestionario.
Instrumento de recoleccion de datos

Técnica e instrumento:

La técnica que se utilizaré sera la encuesta para adquirir datos mediante el instrumento que
es el cuestionario.

La Encuesta

Segun Bernal (2011) explic6 que consiste en un disefio de preguntas la cual generara
obtener datos con la interrogacion a individuos con el fin de conocer sus opiniones de unos
terminados conjuntos de personas con respecto al tema del investigador. (p. 243).

Este cuestionario es de la escala de Likert que nos permitird medir actitudes y conocer el
grado de conformidad del encuestado con las afirmaciones que se proponga y mediante esta
se calificara las respuestas. Este método permitira elaborar una secuencia de preguntas
destinadas a analizar la relacién de la gestidn de calidad y productividad.

Se utilizara el software SPSS 25, para realizar el andlisis de la informacion recopilada.
Ficha técnica de instrumento

Nombre del instrumento: Este cuestionario sobre Gestién de Calidad y productividad
Autor (es): Llul Jonathan Chavesta Silva

Aplicacion: Individual

Finalidad: la investigacion tiene como finalidad evaluar la Gestion de Calidad y
productividad en el area de Fonoluz en la empresa Luz del Sur, chacarilla, 2019.

Ambito de aplicacion: El cuestionario sera aplicado a 70 trabajadores entre hombres y
mujeres que laboran en la EMPRESA.

Materiales: Encuesta impresa

Los resultados como consecuencia de la aplicacion del coeficiente V de Aiken, se detallan

en el Anexo 09.
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Descripcion de la aplicacion:

Para los que van a encuestar, deben de tener conocimiento de la problematica que sucede en
el area de Fonoluz y a los colaboradores a quienes va dirigido la encuesta y debe de
asegurarse de disponer con las herramientas adecuadas como lapiz y lapiceros.

Para el colaborador encuestado, el cuestionario a aplicar tendra un nimero determinado de
itemsy fue de tipo Escala Likert, que determina la Gestion de Calidad y productividad dentro
de la empresa Luz del Sur. Su duracion sera alrededor de 15 minutos. Los colaboradores
deben analizar cada pregunta y contestar.

Tienen cinco opciones de respuestas:

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi Siempre

5. Siempre
Validez del instrumento
Segun Bernal (2011) indicé que es un instrumento de medicion de las variables que
pretende obtener datos con el cuestionario y cuando bien lo hace. (p. 244).
Para la validaciéon de instrumentos de la investigacion se realizo a través de juicio de

expertos.

Validacion de juicio de expertos

Segun lldefonso y Fernandez (2011) explico que un juicio de expertos permitira
seleccionar dimensiones propuestas para que se pueda clasificar items por su afinidad y asi
poder medir la fiabilidad y su validez. (p. 237).
Confiabilidad del instrumento
Para calcular la confiabilidad de la herramienta se utilizara el estadistico de alfa de Cronbach
logrando asi conocer el grado de fiabilidad.

Segun Bernal (2011) indicd que consiste en la capacidad que se tiene para obtener
los datos y que deén resultados de ello. (p. 247).
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Alfa de Cronbach

Segun lldefonso y Fernandez (2011) explicaron que el coeficiente de alfa de
Cronbach es una prueba la cual permite dar fiabilidad de una escala; sin embargo, indican
que mientras el numero de items sea mayor o valla en aumento, la consistencia interna 'y la

fiabilidad sera mayor. (p. 246).
2.5. Procedimiento

Para la elaboracion del trabajo de investigacion definio las dos variables en la cual fueron
encontradas en la realidad problematica de la empresa investigada ya que se observaron
algunos acontecimientos que se vienen dando en la Gestién de calidad y productividad y la
relacion entre ellos, procedimos a la busqueda de trabajos previos mediante estudios que
definan nuestras variables y aporten del estudio de investigacion y asi tener un mayor
conocimiento del tema a tratar.

De la misma formase sustento el marco tedrico con autores, todo lo mencionado fue
realizado gracias a los docentes capacitados y especializados del tema y la linea de
investigacion quienes proporcionaron pautas para llevar a cabo el estudio mediante la
formulacién de las variables que fueron comunicacion interna y manejo de conflicto y a

laves mencionando sus dimensiones eh indicadores.

2.6. Métodos de analisis de datos.

El software de analisis de datos es el SPSS 25, el cual facilitara el analisis de la estadistica
descriptiva informacion recopilada en gréaficos de barras, etc. que nos dara una vision
porcentual de los resultados. En la estadistica inferencial se us6 la prueba estadistica
correlacion de Spearman para probar las hipotesis formuladas que fueron objeto de

verificacion con un 95% (0.05 de significancia) de probabilidad.
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2.7. Aspectos Eticos.

Se respetd el codigo de ética se utilizaron la informacion obtenida de manera confidencial,
respetando las politicas de la organizacion, con el proposito de implementar mejoras en el
estudio de las variables. El presente trabajo se basa en principios éticos y bajo la aceptacion
de la empresa “Luz del Sur” de modo que la informacidn que se obtenga y procese sera con
los datos de esta empresa de caracter confidencial para finalmente dar una mejora segun sea
el caso.

Por ultimo, se hara el uso correcto de las citas para evitar cualquier indicio de plagio bajo
las normas APA.
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I1. RESULTADOS



3.1.  Andlisis de fiabilidad
3.1.2. Confiabilidad interna
Figura 3

Fiabilidad de la variable Gestion de Calidad
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 70 100,0
Excluido 0 0
Total 70 100,0

Fuente: SPSS version 25

Interpretacion:
De acuerdo a los 70 datos analizados, se validé el 100%, no se excluy6 ninguno de ellos
dado que no manifiesta valores extremos, es por ello que la totalidad de los datos seran

analizados en la estadistica descriptiva.

Figura 4
Alpha de Cronbach para la variable Gestion de Calidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,823 30

Fuente: SPSS version 25

Interpretacion:
De acuerdo a la prueba de fiabilidad a través de la tabla de Alpha Cronbach, en el anélisis
de la totalidad de los datos de la variable Gestion de calidad se obtuvo el nivel de fiabilidad

de 0,823, por lo tanto, se puede considerar de nivel bueno.
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Figura 5
Fiabilidad de la variable Productividad

N %

Casos  Valido 70 100,0
Excluido 0 0

Total 70 100,0

Fuente: SPSS version 25

Interpretacion:
De acuerdo a los 70 datos analizados, se validd el 100%, no se excluyd ninguno de ellos

dado que no manifiesta valores extremos, es por ello que la totalidad de los datos seran

analizados en la estadistica descriptiva.

Figura 6
Alpha de Cronbach para la variable Productividad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,807 30

Fuente: SPSS version 25

Interpretacion:
De acuerdo a la prueba de fiabilidad a través de la tabla de Alpha Cronbach, en el analisis

de la totalidad de los datos de la variable productividad se obtuvo el nivel de fiabilidad de
0,807; por lo tanto, se puede considerar de nivel bueno por ello, se replica su aplicacion ya

que se obtuvo el mismo resultado.
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3.2.  Estadistica Descriptiva
3.2.1. Estadistica descriptiva de la variable Gestion de calidad

Figura 7

Figura de frecuencias de la variable Gestion de Calidad

Gestién de Calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje
acumulado
Valido Deficiente 1 1,4 14 1,4
Regular 46 65,7 65,7 67,1
Optima 23 32,9 32,9 100,0

Total 70 100,0 100,0

Fuente: SPSS versién 25

Gréfico 1

Frecuencias de la variable Gestion de calidad

Gestion de Calidad

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR OPTIMO
Gestion de Calidad
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Interpretacion:

De acuerdo a la figura 7 y el grafico 1, se puede observar que del 100% de los datos
analizados el 32,9% estan de acuerdo con la gestion de calidad. También los encuestados
manifestaron que el 1,43% consideran que la gestion de calidad es deficiente.

De acuerdo a los porcentajes obtenidos existe un 65,7% de personas que consideran que la
gestion de calidad de la empresa es regular, por lo tanto, se entiende que no tienen
conocimiento de como va el desarrollo de la empresa en tanto a las decisiones estrategias
que se va dando.

Figura 8

Figura de frecuencias de la Dimension Enfoque al cliente

Enfoque al cliente
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje

acumulado
Vélido Deficiente 2 2,9 1,4 2,9
Regular 46 65,7 65,7 68,6
Optima 22 31,4 31,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
Fuente: SPSS version 25
Gréfico 2

Frecuencias de la Dimension Enfoque al cliente

Enfoque al cliente

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR OFTIMO

Enfoque al cliente
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Interpretacion:

De acuerdo a la figura 8 y el grafico 2, se puede observar que del 100% de los datos
analizados el 31,4% estan de acuerdo con el enfoque al cliente. También los encuestados
manifestaron que el 2,86% consideran que el enfoque al cliente que da la empresa es
deficiente.

De acuerdo a los porcentajes obtenidos existe un 65,71% de personas que consideran que el
enfoque al cliente de la empresa es regular, por lo tanto, se entiende que falta considerar
mejores estrategias para la atencion a los clientes cuyo fin es la satisfaccion.

Figura 9

Figura de frecuencias de la Dimension Enfoque al sistema

Enfoque de sistema
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje

acumulado
Vélido Deficiente 4 57 5,7 5,7
Regular 45 64,3 64,3 70,0
Optima 21 30,0 30,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
Fuente: SPSS version 25
Gréfico 3

Frecuencias de la Dimension Enfoque al sistema

Enfoque de sistema

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR OPTIMO

Enfoque de sistema
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Interpretacion:

De acuerdo a la figura 9 y el grafico 3, se puede observar que del 100% de los datos
analizados el 30,0% estan de acuerdo con el enfoque al sistema. También los encuestados
manifestaron que el 5,71% consideran que el enfoque al sistema que da la empresa es
deficiente.

De acuerdo a los porcentajes obtenidos existe un 64,29% de personas que consideran que el
enfoque al sistema de la empresa es regular, por lo tanto, se entiende que, por el primer
resultado, la empresa esta enfocado en seguir mejorando su sistema para poder facilitar la
atencion a sus clientes.

Figura 10

Figura de frecuencias de la Dimension Responsabilidad de la direccion

Responsabilidad de la direccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje
acumulado

Vélido Deficiente 2 2,9 2,9 2,9
Regular 50 71,4 71,4 74,3
Optima 18 25,7 25,7 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25

Grafico 4

Frecuencias de la Dimensidn Responsabilidad de la direccion

Responsabilidad de la direccion

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR OPTIMO

Responsabilidad de la direccion

43



Interpretacion:

De acuerdo a la figura 9 y el grafico 4, se puede observar que del 100% de los datos
analizados el 25,71% estan de acuerdo con la responsabilidad de la direccion. También los
encuestados manifestaron que el 2,86% consideran que la responsabilidad de la direccion
que hay en la empresa es deficiente.

De acuerdo a los porcentajes obtenidos existe un 71,43% de personas que consideran que la
responsabilidad de la direccidén que se observa en la empresa es regular, por lo tanto, se
entiende que los directivos de la empresa deben de ser mas participes en las gestiones
establecida para poder tener conocimiento de los avances y del desarrollo del &rea.

3.2.2. Estadistica descriptiva de la variable Productividad
Figura 11

Figura de frecuencias de la variable Productividad
Productividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje

acumulado
Vélido Deficiente 1 1,4 1,4 1,4
Regular 52 74,3 74,3 75,7
Optima 17 24,3 24,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25

Gréafico 5
Frecuencias de la variable Productividad

Productividad

Frecuencia

DEFIE_“,IENTE REGULAR OPTIMO
Productividad

44



Interpretacion:

De acuerdo a la figura 11 y al grafico 5, se puede observar que del 100% de los datos
analizados el 24,3% estan de acuerdo con la productividad. También los encuestados
manifestaron que el 1,43% consideran que la productividad es deficiente.

De acuerdo los porcentajes obtenidos existe un 74,3% de personas que desconocen la
productividad que tiene la empresa y que no estan informados de los avances que va dando;
por lo tanto, la empresa deberia tener una comunicacion mas profunda con los colaboradores
y darles a conocer los avances que va teniendo la empresa con respecto a las estrategias de
mejora.

Figura 12

Figura de frecuencias de la dimensién barrera de la productividad
Barrera de la productividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje

acumulado
Vélido Deficiente 3 4,3 4,3 4,3
Regular 48 68,6 68,6 72,9
Optima 19 27,1 27,1 100,0

Total 70 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25
Gréfico 6
Frecuencias de la dimension barreras de la productividad

Interpretacion:

Barrera de la productividad

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR OPTIMO

Barrera de la productividad
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De acuerdo a la figura 12 y al grafico 6, se puede observar que del 100% de los datos
analizados el 27,14% estan de acuerdo con la barrera de la productividad. También los
encuestados manifestaron que el 4,29% consideran que la barrera de la productividad es
deficiente.

De acuerdo los porcentajes obtenidos existe un 68,57% de personas que desconocen la
barrera de productividad que tiene la empresay que no estan informados de ello; por lo tanto,
la empresa deberia tener una comunicacion mas profunda con los colaboradores y mejorar
la estructuracion de tiempo mejorando el plan organizacional.

Figura 13

Figura de frecuencias de la dimensién factores para medir la productividad
Factores para medir la productividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje

acumulado

Valido Deficiente 1 1,4 1,4 1,4
Regular 43 61,4 61,4 62,9

Optima 26 37,1 37,1 100,0

Total 70 100,0 100,0

Fuente: SPSS version 25
Grafico 7

Frecuencias de la dimension factores para medir la productividad

Factores para medir la productivdad

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR OPTIMO

Factores para medir la productivdad
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Interpretacion:

De acuerdo a la figura 13 y al grafico 7, se puede observar que del 100% de los datos
analizados el 37,14 % estan de acuerdo con los factores para medir la productividad.
También los encuestados manifestaron que el 1,43 % consideran que los factores que miden
la productividad es deficiente. De acuerdo los porcentajes obtenidos existe un 61,4% de
personas que observan que los factores que miden la productividad es regular; por lo tanto,
la empresa deberia mejorar las evaluaciones de cada area para ver el desempefio individual

y explorar nuevos indicadores a mejorar.

Figura 14
Figura de frecuencias de la dimension Tecnologia
Tecnologia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje
acumulado
Valido Deficiente 1 1,4 1,4 1,4
Regular 55 78,6 78,6 80,0
Optima 14 20,0 20,0 100,0
Total 70 100,0 100,0
Fuente:
SPSS version 25
Grafico 8

Frecuencias de la dimension Tecnologia

Techologia

Frecuencia

DEFICIENTE REGULAR OPTIMO

Tecnologia
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Interpretacion:

De acuerdo a la figura 14 y al grafico 8, se puede observar que del 100% de los datos
analizados el 20,0% estan de acuerdo con la tecnologia. También los encuestados
manifestaron que el 1,43 % consideran que la tecnologia es deficiente.

De acuerdo los porcentajes obtenidos existe un 78,57% de personas que observan que la
tecnologia es regular; por lo tanto, la empresa deberia de considerar implementar mejor
tecnologia en el area y asi apoyar a mejorar la productividad, con ello podran maximizar el

valor del servicio con los recursos necesarios.

3.3.  Prueba de Normalidad
3.3.1. Prueba de Normalidad para la variable Gestion de Calidad
Figura 15

Prueba de Normalidad de la variable Gestion de calidad

Casos
Vaélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje
Gestion de Calidad 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de Calidad ~ ,408 70 ,000 ,651 70 ,000

Fuente: SPSS version 25

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de normalidad de la variable gestion de calidad efectiva del 100%,
los datos analizados, se pudo deducir que, no siguen una distribucion normal obteniendo un
valor Sig.= 0,000 <0.05; por lo tanto, se destiné a usar la prueba de Kolmogorov- Smirnov

por ser la poblacion mayor a 30 y se utilizd la prueba de Rho de Spearman.

48



3.3.2. Prueba de Normalidad para la variable Productividad

Figura 16
Prueba de normalidad para la variable Productividad

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N  Porcentaje
Productividad 70 100,0% 0 0,0% 70 100,0%
Pruebas de normalidad
Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Productividad 449 70 ,000 ,598 70 ,000

Fuente: SPSS version 25
Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de normalidad de la variable productividad efectiva del 100%, los

datos analizados, se pudo deducir que, no siguen una distribucion normal obteniendo un

valor de Sig. =0.000 <0.05; por lo tanto, se destind a utilizar la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, dado que la poblacién es superior a 30 y se utilizo la prueba de Rho de Spearman.

3.4. Prueba de Hipotesis

Segun Fernandez et al. (2014), indicaron que es una proposicion que determina varios

parametros, la cual el investigador por medio de la estadistica le permitira obtener el nivel

de correlacion. (p. 300).
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Figura 17

Niveles de Correlacion Bilateral

Rango

Relacién

-0.91 hasta -1.00
-0.76 hasta -0.90
-0.51 hasta -0.75
-0.11 hasta -0.50
-0.01 hasta -0.10

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable
Correlacion negativa media

Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 hasta +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 hasta +0.50 Correlacion positiva media

+0.51 hasta +0.75
+0.76 hasta +0.90
+0.91 hasta +1.00

Correlacion positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte

Correlacion positiva perfecta

Fernandez et al. (2014)

3.4.1. Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la Gestidn de calidad y la productividad en el rea de Fonoluz
de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.

Ha: Existe relacion entre la Gestion de calidad y la productividad en el area de Fonoluz
de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.

Figura 18
Prueba de Hipdtesis general

Tabla cruzada Gestion de Calidad*Productividad

% del total
Productividad
Deficiente Regular Optimo Total Correlacion
Gestion de  Deficiente 0,0% 1,4% 0,0% 1,4% Spearman
Calidad Regular 1,4% 64,3% 0,0% 729% 0,787
Optima 0,0% 8,6% 243%  25/1% gjg. Bilateral
0,000¢
Total 1,4% 74,3% 24,3% 100,0%

Fuente: SPSS version 25
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Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipotesis general para la variable Gestion de calidad y
productividad se puede observar que el nivel de correlacion obtenido a través de Rho
Spearman alcanzo el 0,787, es decir una correlacion positiva muy fuerte con una curva de
tendencia positiva, se puede afirmar que las variables son directamente proporcionales; es
decir, que a mayor gestion de calidad se alcanzara mayor efectividad que la productividad.

Para comprobar la veracidad o falsedad de la Hipotesis planteada que afirma que existe
relacion entre las variables Gestion de calidad y productividad, se puede inducir por el valor
Sig.=0.00 < 0,05, comprobando que se rechaza la Hipdtesis nula y se acepta la Hipdtesis

alterna, concluyendo que efectivamente existe una correlacion positiva considerable.

3.4.2. Prueba de Hipotesis Especificas

3.4.2.1. Prueba de Hipotesis Especifico 1

Ho: No existe relacion entre el enfoque al cliente y la productividad en el area de Fonoluz
de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.

Ha: Existe relacion entre el enfoque al cliente y la productividad en el area de Fonoluz de
la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.

Figura 19

Prueba de Hipdtesis especifico 1

Tabla cruzada Enfoque al cliente*Productividad

% del total
Productividad
Deficiente Regular  Optimo Total Correlacion
Enfoque al  Deficiente 0,0% 2,9% 0,0% 2,9% Spearman
cliente Regular 1,4% 60,0% 4,3% 65,7% 0,603
Optima 0,0% 11,4% 20,0%  31,4%  sjg. Bilateral
0,000°
Total 1,4% 74,3% 24,3%  100,0%

Fuente: SPSS version 25
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Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipdtesis general para la dimension Enfoque al cliente y su
relacién con la productividad se puede observar que el nivel de correlacion alcanzo el 0,603,
es decir, una correlacién positiva considerable en el cuadrante positivo.

Para comprobar la veracidad o falsedad de la Hipoétesis planteada que afirma que existe
relacion entre la dimension enfoque al cliente y la variable productividad, se puede inducir
por el valor Sig.=0.00 < 0,05, comprobando que se rechaza la Hipdtesis nula y se acepta la
Hipdtesis alterna, concluyendo que efectivamente existe una correlacion positiva

considerable.

3.4.2.2. Prueba de Hipdtesis Especifico 2

Ho: No existe relacion entre el enfoque de sistemay la productividad en el &rea de Fonoluz
de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019,

Ha: Existe relacion entre el enfoque de sistema y la productividad en el area Fonoluz de la
empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.

Figura 20

Prueba de Hipdtesis especifico 2

Tabla cruzada Enfoque de Sistema *Productividad

% del total
Productividad
Deficiente Regular ~ Optimo  Total Correlacion
Enfoque de Deficiente 0,0% 5,7% 0,0% 5,7% Spearman
Sistema Regular 1,4% 60,0% 29%  64,3% 0,675
Optima 0,0% 8,6% 21,4%  30,0%
Sig. Bilateral
0,000°¢
Total 1,4% 74,3% 24,3%  100,0%

Fuente: SPSS version 25
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Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipdtesis general para la dimension enfoque de sistema y su
relacion con la productividad se puede observar que el nivel de correlacion alcanzo el 0,675,
es decir una correlacion positiva perfecta, se encuentra en el cuadrante positivo.

Para comprobar la veracidad o falsedad de la Hipotesis planteada que afirma que existe
relacién entre la dimension enfoque al cliente y la variable productividad, se puede inducir
por el valor Sig.=0,000 < 0,005, comprobando que se rechaza la Hipdtesis nula y se acepta
la Hipdtesis alterna, concluyendo que efectivamente existe una correlacion positiva

considerable.

3.4.2.3. Prueba de Hipotesis Especifico 3

Ho: No existe relacion entre la responsabilidad de la direccion y la productividad en el area
de Fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.

Ha: Existe relacion entre la responsabilidad de la direccion y la productividad en el area de
Fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.

Figura 21

Prueba de Hipdtesis especifico 3

Tabla cruzada Responsabilidad de la direccién *Productividad

% del total
Productividad

Deficiente Regular Optimo  Total Correlacion
Responsabili Deficiente 0,0% 2,9% 0,0% 2,9% Spearman
daddela  Regular 1,4% 67,1% 2,9%  71,4% 0,769
direccion ~ Optima 0,0% 4,3% 21,4%  25,7%

Sig. Bilateral

Total 1,4% 74,3% 24,3%  100,0% 0,000

Fuente: SPSS version 25
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Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipdtesis general para la responsabilidad de direccion y la relacion
con la productividad se pues observar que el nivel de correlacion alcanzo el 0,769 es decir,
una correlacion positiva considerable, se encuentra en el cuadrante positivo.

Para comprobar la veracidad o falsedad de la Hipoétesis planteada que afirma que existe
relacion entre la dimension enfoque al cliente y la variable productividad, se puede inducir
por el valor Sig. =0,000 < 0,005, comprobando que se rechaza la Hipotesis nula y se acepta
la Hipotesis alterna, concluyendo que efectivamente existe una correlacion positiva

considerable.
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IV. DISCUSION



La investigacion tuvo por finalidad determinar los niveles que manifiestan la relacion entre
la gestion de calidad y productividad en el area comercial Fonoluz de la empresa Luz del
Sur, Chacarilla, 2019. Los resultados obtenidos después de analizar los datos recopilados en
el censo seleccionado, dieron como resultado inferencias investigativas que se contrastaran
a través de las evidencias externas y los resultados de las evidencias internas.

De acuerdo a los resultados de la hipdtesis general de la investigacion se puede
afirmar que, si existe relacion significativa entre las variables: gestion de calidad y
productividad en el &rea de fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019. Para ello
se analizo la informacion obtenida a partir del procesamiento de las de las encuestas cuyos
resultados del analisis se constata con la prueba estadistica de correlacion Rho de Spearman
(Rho= 0,787, Sig. (Bilateral)= 0,00 (p<0.05), afirmando que existe una relacion significativa
entre las variables de estudio; este resultado esta en relacion con su teérico Gutiérrez (2014)
explicd que la gestion de calidad relaciona a un grupo de elementos las cuales permiten
operar con éxito a las empresas. La investigacion esta en concordancia con lo planteado en
la tesis a nivel internacional con el tesista Garcia (2015) plante6 en su hipotesis de estudio
que existe una correlacion positiva muy considerable entre la gestion de calidad y
productividad, confirmando su prondstico con el estadistico de Chicuadrado la relacion
entre las variables 9,48 < 11,50(0.82), la cual demuestra relacion bajo la premisa de su
tedrico Sanchez (2005) considero que la calidad total son las mejores préacticas que realizan
la gestion de las organizaciones, las cuales lo denominan principios de calidad que conllevan
a la excelencia a la empresa. A nivel nacional el tesista Gonzales (2017) quien estudio la
calidad total y su relacion con la productividad de los trabajadores en J&H comercializadora,
a través del Rho de Spearman con una correlacion bilateral entre ambas de variables de
0.872, confirmando la importancia que hay entre la calidad y productividad, basado en su
tedrico Chase (2001) consider6 que la gestion de calidad total permite que los colaboradores
puedan centrarse en mejorar las expectativas de los clientes y poder aplicar nuevas
estrategias para superar a los competidores y asi obtener mejores beneficios, y el autor
Prajogo (2004) determind que la productividad proviene de la eficiencia que pueda generar
una empresa, de tal manera que lo beneficiara economicamente; tal es el caso de Melgarejo
(2016) explico que el sistema de gestion de calidad y su relacion con la productividad de la
empresa constructora, demostrando la correlacion positiva considerable a través de la prueba

de estadistica de Rho Spearman de 0,611; basado en sus teéricos Summers (2006) indicé
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que las organizaciones eficientes son las que utilizan un adecuado sistema de calidad para
cumplir con la satisfaccion de los clientes y con las expectativas de ello mismo y asi mismo
Rodriguez (2012) determino que la productividad es la capacidad de las organizaciones de
dar una valor agregado a algun producto y/o servicio. Por lo tanto, se puede inferir que dadas
las evidencias encontradas en los diferentes antecedentes referidos, refuerzan la hipotesis
planteada afirmando que existe una relacion significativa entra la gestion de calidad y
productividad en el area de fonoluz en la empresa Luz del Sur; comprobando que en todos
los contextos de gestion de calidad y productividad en el area correspondiente generan
Optimas condiciones para poder generar competencias idoneas en las practicas de los
colaboradores, la cual incluye utilizar todas las herramientas necesarias para comprender y
resolver problemas que se asemejan al area y a la empresa con respecto a la buena atencién
al cliente.

En relacion a la primera hipotesis especifica planteada en la tesis sobre una relacion
significativa entre el enfoque al cliente y productividad en el area de fonoluz en la empresa
Luz del Sur, chacarilla, 2019; dio como resultado una relacion significativa a través de la
prueba estadistica de Rho de Spearman 0,603 confirmando lo planteando con autor
principal Gutiérrez (2014) considerando que el enfoque al cliente es la razén de ser de la
empresa, ya que indica que con una buena calidad de servicio se podra lograr identificar y
atender las necesidades de los clientes actuales y futuras; y que Cruelles (2012) indicé que
la productividad es un factor que se puede definir como un influyente en los procesos de un
servicio 0 producto, ya que esto logra aumentar la productividad y reducir costos para
mejorar la competitividad en el mercado donde la empresa se desempefia. El resultado
obtenido con la tesis internacional de Sotelo (2018) planted estudiar la planeacion de la
auditoria en un sistema de gestion de calidad, confirmando la percepcion de un adecuado
sistema de gestion de calidad con la prueba de estadigrafo r de Pearson de 0,844, el resultado
confirma lo planteado por sus tedricos Valencia y Parraga (2013) determinaron que la
satisfaccion del cliente va a depender de los procesos establecidos por actividades que
interactdan en obtener un resultado satisfactorio; por la cual, al implementar un SGC
ISO9001, las organizaciones deben de reestructurarse hacia una mejora continua de los
procesos para poder ir midiendo el desempefio mediante indicadores claves, con el fin de
tomar mejores decisiones y acciones correctivas apropiadas para mejorar la competitividad
de la empresa. A nivel nacional refuerza Rojas (2017) estudi6 la calidad total y su relacion

con la productividad en la empresa industrial landeo, confirmando la relacion positiva baja
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entra las variables con el estadistico r de Pearson al nivel de 0,385; confirmando lo planteado
por sus tedricos Sanchez y Palomino (2013) determinaron que un sistema de gestion de
calidad tiene como objetivo de lograr resultados con enfoque a la satisfaccion de los clientes
cumpliendo con sus necesidades; reforzando esta teoria Chuck (2013) indicé que el principio
de un sistema de calidad es enfocarse en reducir los errores de un producto o servicio
mediante el uso de diferentes herramientas como la estadistica que permitird a las
organizaciones empezar a reconocer futuros problemas que es posible lograr mejoras a largo
plazo y que Garcia (2011) menciond que la productividad son todos los resultados que se
obtiene desde un sistema de proceso de calidad ya establecido, aprovechando todos los
recursos necesarios para tener mejores resultados y generar desarrollo en la organizacion. El
resultado obtenido con la tesis de Alva (2018) con su estudio de gestion de calidad y su
influencia en la productividad de la empresa atipana, demostrando una relacion muy
considerable entre las variables a través del Rho de Spearman al nivel de 0,798;
consolidando lo propuesto por sus tedrico Miranda (2014) manifestd que la gestion de
calidad es una herramienta estratégica que determina que toda la organizacion debe ser
involucrada en ella, ya que el factor humano que lo conforma son un factor clave para
mejorar las préacticas de calidad y Robbins y Coulter (2018) indicaron que la productividad
sirve para poder calcular el rendimiento que va generando la empresa, para la cual
condiciona que también influye las habilidades del conjunto humano.

En relacion a la segunda hipdtesis especifica planteada en la tesis sobre la existencia
de una relacion significativa entre el enfoque de sistema y la productividad en el area de
fonoluz de la empresa Luz del Sur, chacarilla, 2019; se comprobd la relacion significativa a
través del estadigrafo de Rho de Spearman de 0,675; confirmando lo planteando por
Gutiérrez (2014) indico que el enfogque de sistema esta relacionado con todos los procesos
establecidos para poder identificar, atender y gestionar un determinado proposito
empresarial. Esta afirmacion tiene relacion con los resultados obtenidos a nivel internacional
y lo refuerza el tesista Salazar (2017) explicé en su estudio sobre el analisis del sistema de
gestién de calidad y su incidencia en la productividad, comprobando su prondstico con el
estadistico de Chicuadrado la relacion entre las variables 3,82 < 7,8147(0.48), la que resulta
una correlacion moderada; bajo el sustento de sus tedricos Benzaquen y Pérez (2016)
afirmando que disefiar un sistema de gestion de calidad tendra puntos favorables para la
empresa, ya que manejara estandares de calidad para poder ser mas competitivos y

productivos a nivel interno y externo. A la vez la empresa se enfocara en cumplir con las
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necesidades y expectativas de los clientes, ya que es un factor muy importante porque son la
razén de ser de todas las empresas constituidas. A nivel nacional Meneses (2016) quien
realizo su estudio de un sistema de gestion de calidad y productividad, demostrando una
correlacion significativa a traves del estadigrafo de Rho de Spearman de 0.39, consolidando
el resultado con su tedrico Hernandez, Parejo y Martinez (2018) mencionaron que la gestion
de calidad es una gran estrategia competitiva para poder desarrollarse como empresa y cuyo
fin es la satisfaccion del cliente. También el tesista Caire (2018) con su estudio de la calidad
de servicio y la productividad en la empresa de transporte y turismo, demostrando una
correlacion significativa a través del estadigrafo de Rho de Spearman de 0.399, confirmando
lo plateando bajo lo sustentado por Evansy Lindsay (2014) mencionaron que la gestion de
calidad de los bienes y servicios en una organizacion crea una ventaja competitiva, que
genera la satisfaccion de los clientes y a la vez permitiendo ser leales a los servicios que se
le brinda; a ello mencionan que, tener una alta calidad en la organizacion se podra combatir
obstaculos que se presenten en la organizacién y asi sobresalir ante la competencia y se
refuerza con Wiehrich y Koontz (2013) explicaron que la productividad se genera mediante
una adecuada calidad que brinda la organizacion con el buen desempefio, uso de
conocimiento y habilidades de los colaboradores para que puedan generar un mayor
desempefio y una mejor calidad de servicio. Por lo tanto, se puede afirmar que existe
evidencia suficiente para afirmar que la relacion entre el enfoque de sistema y productividad
muestran una relacion positiva para poder generan competitividad en el area 'y en la empresa.

En referencia a la tercera hipétesis especifica planteada en la tesis sobre la existencia
de relacion entre la responsabilidad de la direccion y la productividad para el rea de fonoluz
en la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019. Se logré verificar con la prueba de estadistica
de correlacion de Rho de Spearman que alcanzé un valor de Rho= 0.769, Sig. Bilateral de
=0.000 (p<0.005), afirmando que existe una relacion positiva considerable, confirmando con
su tedrico Gutiérrez (2014) indico que la responsabilidad de la direccion es el liderazgo y
compromiso que debe tener la alta direccion para tener una activa participacion en la gestion
y asi la empresa pueda tener un mayor desarrollo eficiente y Canta (2011) explicd que la
productividad es poder aprovechar todos los recursos necesarios que da la empresa para
poder lograr cada uno de los objetivos planteados por la empresa. A nivel internacional lo
respalda el tesista Portalanza (2016) en su investigacion disefio de un modelo de gestion
estratégico operativo para el mejoramiento de la productividad y calidad aplicado a la

empresa Orgatec, comprobando su hipdtesis con el estadistico de Chicuadrado la relacion
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entre las variables cuyo resultado es 26,296 < 41,757(0.63), la cual resulta una correlacion
positiva considerable con un nivel de Sig. Bilateral de =0.000 (p<0.005); bajo el sustento de
su autor Pagés (2010) explico que toda empresa reconoce que, para mejorar la eficiencia de
una adecuada gestion es necesario que el capital humano tenga conocimientos necesarios
para desenvolverse en actividades de la empresa y que sea competitivo con el fin de crear
productividad. Refuerza Alva (2018) con su estudio de gestion de calidad y su influencia en
la productividad de la empresa atipana, demostrando una relacion muy considerable entre
las variables a través del Rho de Spearman al nivel de 0,798; consolidando lo propuesto
bajo el sustento del autor Miranda (2014) explicd que la gestion de calidad es una
herramienta estratégica que determina que toda la organizacion debe ser involucrada en ella,
ya que el factor humano que lo conforma son un factor clave para mejorar las practicas de
calidad y Robbins y Coulter (2018) indicaron que la productividad sirve para poder calcular
el rendimiento que va generando la empresa, para la cual, condiciona que también influye
las habilidades del conjunto humano. Se suma lo demostrado por Gonzales (2017) quien
estudio la calidad total y su relacion con la productividad de los trabajadores en J&H
comercializadora, a través del Rho de Spearman con una correlacion bilateral entre ambas
variables de 0.872, confirmando la importancia que hay entre la calidad y productividad,
basado en su tedrico Chase (2001) considerd que la gestién de calidad total permite que los
colaboradores puedan centrarse en mejorar las expectativas de los clientes y poder aplicar
nuevas estrategias para superar a los competidores y asi obtener mejores beneficios, y el
autor Prajogo (2004) determin6 que la productividad proviene de la eficiencia que pueda
generar una empresa, de tal manera que lo beneficiara econémicamente.

Por lo tanto, se puede afirmar que existe evidencia suficiente para comprobar que la
responsabilidad de la direccién se relaciona significativamente con la productividad en el

area de fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019.
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V. CONCLUSIONES



Luego de haber conseguido los resultados de la presente investigacion, la informacion
recopilada de los colaboradores de la empresa Luz del Sur S.A.A, se presentan las siguientes
conclusiones:

1. Con respecto a la hipotesis general de la investigacion, se pudo evidenciar a través
de la prueba de Hipotesis que las variables gestion de calidad y productividad se obtuvo un
grado de correlacion de Rho Spearman alcanzé el 0,787, Sig. (Bilateral) =0.000 (p< 0.005)
Mediante el estadigrafo Rho de Spearman, concluyendo que existe una correlacion positiva
muy fuerte entre ambas variables principales y rechazando la hipotesis nula y aceptando la
hipotesis alterna, Los resultados obtenidos posibilitaron a inducir que la relacién que existe
entre las variables es directamente proporcional; es decir, que a mayor estrategias de calidad
tendra grandes impactos en la empresa y generara una mayor productividad que se podra
observar en los resultados que se van dando y a ello un conjunto de beneficios positivos.

2. De acuerdo con la primera hipotesis especifica de la variable gestion de calidad con
su dimension enfoque al cliente y productividad, obtuvo un grado de correlacién de 0,603,
Sig. (Bilateral) =0.000 (p < 0.005)), es decir, mediante el estadigrafo Rho de Spearman
concluye que existe una correlacion considerable en el cuadrante positivo, por lo que se
concluye que la investigacion rechazo la hipotesis nula y acepta la hipdtesis alterna,
afirmando que existe relacion entre las variables gestion de calidad y productividad en el
area de fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019. Los resultados alcanzados
posibilitaron deducir que la relacién entre las variables es proporcional, lo que indica que a
mayores estrategias aplicadas con enfoque al cliente se podra conseguir y mantener la
satisfaccion de los clientes, es por eso que la productividad induce en ello para poder cumplir
con lo que se plantea y asi conseguir resultados positivos.

3. De acuerdo con la segunda hipétesis especifica de la variable gestion de calidad con
su dimension enfoque de sistema y productividad se obtuvo un grado de correlacion alcanz6
el 0,675, Sig. (Bilateral)=0.00 (p< 0.005)),es decir, mediante el estadigrafo Rho de Spearman
concluye que existe una correlacion positiva considerable y se encuentra en el cuadrante
positivo, por lo que se concluye que la investigacién rechazo la hipétesis nula y acepta la
hipdtesis alterna, afirmando que existe relacion entre las variables gestion de calidad y
productividad en el area de fonoluz de la empresa Luz del Sur, Chacarilla, 2019. Los
resultados alcanzados lograron inferir que la relacién entre las variables es proporcional; es

decir, que a mayores estrategias de enfoque de sistema como innovacion tecnologia. se podra
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contribuir a una mayor productividad, por el cual la empresa generara un valor agregado con
el fin de conocer las necesidades de los clientes y con ello satisfacerlos.

4. De acuerdo con la tercera hipdtesis especifica de la variable gestion de calidad con
su dimensién responsabilidad de la direccién y productividad se obtuvo un grado de
correlacion de 0,769, Sig.(Bilateral) =0.000 (p< 0.005)), es decir, mediante el estadigrafo
Rho de Spearman, se concluye que existe una correlacion positiva considerable y se
encuentra en el cuadrante positivo, por lo que se concluye que la investigacion rechazo la
hipdtesis nula y acepta la hipétesis alterna, afirmando que existe relacion entre las variables
gestion de calidad y productividad en el area de Fonoluz de la empresa Luz del Sur,
Chacarilla, 2019. Los resultados alcanzados lograron inferir que la relacion entre las
variables es proporcional; es decir, que la responsabilidad de la direccion influye en la
productividad, por lo que se debe aplicar mejores estrategias para que la empresa pueda tener
un amplio desarrollo competitivo en el mercado y poder mantener un sistema de gestion de

calidad eficiente para poder lograr los beneficios para la empresa.
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VI. RECOMENDACIONES



A partir de la investigacion realizada sobre la Gestion de calidad y productividad en el area
de Fonoluz de la empresa Luz del Sur, se propone las siguientes recomendaciones:

1. En relacion al objetivo general de la investigacion, se pudo determinar la relacion
entre la gestion de calidad y productividad. Ante ello, se sugiere al area fonoluz de la
empresa Luz del Sur, que debe considerar estandarizar sus procedimientos para poder
mejorar la gestion de calidad y que pueda dar como fruto una mejor productividad, la cual
se podra desarrollar competitivamente en el mercado, es recomendable que el principio de
mejora continua se incorpore como una politica para que se pueda aplicar como estrategia
para el cumplimiento de objetivos.

2. De acuerdo al primer objetivo especifico de la investigacion, se pudo identificar la
relacién entre el enfoque al cliente y la productividad. Dicho esto, se recomienda que la
empresa debe fortalecer las habilidades de los colaboradores del area de fonoluz para que
puedan tener una mejor atencién al cliente teniendo en cuenta que es el primer principio de
calidad que debe tener el area, y por ello debe de satisfacer las necesidades actuales y
futuras, para asi seguir mejorando y desarrollando una estructura rapida y eficaz para
solucionar los problemas.

3. En referencia al segundo objetivo especifico, se pudo identificar la relacion entre el
enfoque de sistema y la productividad. Se recomienda, que la empresa debe de realizar
innovaciones con respecto a su sistema actual para que los colaboradores del area de
fonoluz puedan tener mejores herramientas de solucion para los clientes; también se
aconseja que se pueda implementar un mejor planteamiento de mejoras de servicios para
tener como prioridad la optimizacion de procesos; y asi se pueda contribuir en el logro de
sus objetivos establecidos.

4. Con respecto al tercer objetivo especifico, se logré identificar la relacion de la
responsabilidad de la direccion y la productividad. Se recomienda, que la direccion deber
dar la iniciativa con planes estratégicos, implementando programas de capacitacion para
los colaboradores del area de fonoluz, cuyo fin sea mejorar la calidad de servicio y las
operaciones en general, dando énfasis en relacion con la productividad, satisfacciones de
los clientes, mejorar la competitividad, rentabilidad e innovacién para poder generar un
buen desarrollo tanto como para el area de fonoluz y de la empresa en general. Dicho esto,
la direccion debe fomentar su compromiso al cambio y ser participe en las actividades
relacionadas con el area, para poder saber el estado en la que se encuentra el area 'y como

se va avanzando, con el fin de hacer mejoras.
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ANEXOS
ANEXO 1: INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION

Edad:

CUESTIONARIO DE VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Sexo:

INSTRUCCIONES: A continuacidn, encontrard afirmaciones sobre marketing relacional de la
empresa. Lea cada una con mucha atencion; luego, marque la respuesta que mejor lo describa con
una X segln corresponda. Recuerde, no hay respuestas buenas, ni malas. Conteste todas las
preguntas con la verdad OPCIONES DE RESPUESTA:

S =  Siempre
(o) =  CasiSiempre
AV =  Algunas Veces
CN = CasiNunca
N = Nunca
N°
item PREGUNTAS S cs AV CN N
1 ¢Considera usted que la experiencia del cliente es un factor importante? S CS AV CN N
2 ¢Cree usted que la experiencia del cliente permitird un impacto positivo para la empresa? S CS AV CN N
3 Es necesario tener un plan estratégico para conseguir la satisfaccion del cliente. S CS AV CN N
4 La prestacion de servicio influye como un estandar de desempefio de la empresa. S CS AV CN N
5 ¢Cree usted que el servicio puede ser el equivalente a lo que espera el cliente? S CS AV CN N
6 El cliente recibe lo que cree de un servicio o producto. S CS AV CN N
7 La percepcion del cliente es clave para el desarrollo de la empresa. S CS AV CN N
8 La fijacién de precio de un servicio influye en el cliente S CS AV CN N
9 ¢Cree usted que con una adecuada atencidn al cliente permitird que la empresa se posicione? S CS AV CN N
10 ¢Considera usted que la empresa realiza acciones estratégicas para la satisfaccion del cliente? S CS AV CN N
11 ¢Cree usted que la innovacion permitira a la empresa ser mas competitiva? S CS AV CN N
12 ¢Considera usted que el conocimiento en la empresa explotara la productividad? S CS AV CN N
13 Es necesario tener disciplina para cumplir con objetivos personales y profesionales. S CS AV CN N
14 El compromiso del colaborador permitiria ser mas eficiente. S CS AV CN N
15 La comunicacién externa con el cliente es un factor importante. S CS AV CN N
16 Identificar la necesidad del cliente es clave para el desarrollo de la empresa. S CS AV CN N
17 ¢Cree usted que el Liderazgo influye en pensamientos innovadores? S CS AV CN N
18 .J;Cormsidera usted que una vision compartida conduce a tener ideas creativas de solucién para S s AV N N
el cliente?
19 ¢Cree usted que la actitud de la persona se basa en la percepcion del mundo real? S CS AV CN N
20 ¢Considera usted queda el estilo de vida determina el desarrollo de las habilidades? S CS AV CN N
21 ¢Cree usted que es una obligacion que el colaborador sea eficiente? S CS AV CN N
22 ¢Considera usted que la confianza que percibe el cliente es importante? S CS AV CN N
23 ¢Cree usted que una capacitacion adecuada a los colaboradores mejoraria la eficiencia? S CS AV CN N
2 aCor?s.idera usted que los comentarios de clientes en internet causan alguin efecto en el S s AV N N
servicio?
25 Seguir lineas de accidn institucionales ayudan a conseguir objetivos S CS AV CN N
2% ¢Usted cree que una adecuada gestion institucional permitira la mejora continua de la S cs AV N N
empresa?
27 ¢Cree usted que las decisiones estan centralizadas en la direccion? S CS AV CN N
28 ¢Considera usted que la empresa tiene metas establecidas? S CS AV CN N
29 ¢Usted considera que la direccion es burocratica? S CS AV CN N
30 ¢Considera usted que hay liderazgo? S CS AV CN N
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CUESTIONARIO DE VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrara afirmaciones sobre la fidelizacidon de clientes de la
empresa. Lea cada una de las preguntas con mucha atencién; luego, marque la respuesta que mejor
lo describa con una X segun corresponda. Recuerde, no hay respuestas buenas, ni malas. Conteste
todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre
(&) =  Casi Siempre
AV =  Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
N°
., PREGUNTAS (&) AV CN
item
DIMENSION 1: Enfoque al Cliente
Indicador 1: Mapas de contacto
1 ¢Considera usted que la experiencia del cliente es un factor importante? CS AV CN
2 ¢Cree usted que la experiencia del cliente permitird un impacto positivo para la empresa? CS AV CN
Indicador 2 : Expectativas del cliente
3 Es necesario tener un plan estratégico para conseguir la satisfaccion del cliente. CS AV CN
4 La prestacion de servicio influye como un estandar de desempefio de la empresa. CS AV CN
Indicador 3: Calidad percibida
5 ¢Cree usted que el servicio puede ser el equivalente a lo que espera el cliente? CS AV CN
6 El cliente recibe lo que cree de un servicio o producto. CS AV CN
Indicador 4: Valor percibido
7 La percepcion del cliente es clave para el desarrollo de la empresa. CS AV CN
8 La fijacién de precio de un servicio influye en el cliente CS AV CN
Indicador 5: Lealtad al cliente
9 ¢Cree usted que con una adecuada atencidn al cliente permitird que la empresa se posicione? CS AV CN
10 ¢Considera usted que la empresa realiza acciones estratégicas para la satisfaccion del cliente? CS AV CN
DIMENSION 2: Enfoque de sistema
Indicador 1: Aprendizaje Organizacional
11 ¢Cree usted que la innovacion permitira a la empresa ser mas competitiva? CS AV CN
12 ¢Considera usted que el conocimiento en la empresa explotara la productividad? CS AV CN
Indicador 2: Dominio Personal
13 Es necesario tener disciplina para cumplir con objetivos personales y profesionales. CS AV CN
14 El compromiso del colaborador permitiria ser mas eficiente. CS AV CN
Indicador 3: Modelos mentales
15 La comunicacion externa con el cliente es un factor importante. CS AV CN
16 Identificar la necesidad del cliente es clave para el desarrollo de la empresa. CS AV CN
Indicador 4: Aprendizaje en equipo
17 ¢Cree usted que el Liderazgo influye en pensamientos innovadores? CS AV CN
¢Considera usted que una vision compartida conduce a tener ideas creativas de solucion para el
18 cliente? cs AV CN
Indicador 5: Pensamiento sistematico
19 ¢Cree usted que la actitud de la persona se basa en la percepcion del mundo real? CS AV CN
20 ¢Considera usted queda el estilo de vida determina el desarrollo de las habilidades? CS AV CN
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N°

. PREGUNTAS cs AV CN
item
DIMENSION 3: Responsabilidad de la direccion
Indicador 1: Compromiso
21 ¢Cree usted que es una obligacion que el colaborador sea eficiente? CS AV CN
22 ¢Considera usted que la confianza que percibe el cliente es importante? CS AV CN
Indicador 2: Cliente
23 ¢Cree usted que una capacitacion adecuada a los colaboradores mejoraria la eficiencia? CS AV CN
24 ¢Considera usted que los comentarios de clientes en internet causan algun efecto en el servicio? CS AV CN
Indicador 3: Politica de calidad
25 Seguir lineas de accion institucionales ayudan a conseguir objetivos CS AV CN
26 ¢Usted cree que una adecuada gestion institucional permitira la mejora continua de la empresa? CS AV CN
Indicador 4: Planificacion
27 ¢Cree usted que las decisiones estan centralizadas en la direccion? CS AV CN
28 éConsidera usted que la empresa tiene metas establecidas? CS AV CN
Indicador 5: Responsabilidad, autoridad y comunicacién
29 ¢Usted considera que la direccion es burocratica? CS AV CN
30 ¢Considera usted que hay liderazgo? CS AV CN
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION

CUESTIONARIO DE VARIABLE PRODUCTIVIDAD

Edad: Sexo:

INSTRUCCIONES: A continuacidn, encontrard afirmaciones sobre marketing relacional de la
empresa. Lea cada una con mucha atencion; luego, marque la respuesta que mejor lo describa con
una X segun corresponda. Recuerde, no hay respuestas buenas, ni malas. Conteste todas las
preguntas con la verdad OPCIONES DE RESPUESTA:

S =  Siempre
(&) =  CasiSiempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
N°
item PREGUNTAS S| CS | AV CN N
1 Tener un proceso rigido obstaculiza el clima organizacional. S| CS | AV CN N
2 ¢Considera usted que una excesiva jerarquia empresarial tiene un factor negativo? S| CS | AV CN N
3 Una excesiva columna jerdrquica termina en disociacién funcional. S| CS | AV CN N
4 ¢Cree usted que una correcta coordinacion entre areas permitiria tener una adecuada informacién? S| CS AV CN N
5 ¢Cree usted que los objetivos planteados tienen importancia? S| CS | AV CN N
6 En algin momento el area donde usted pertenece le toma importancia de lo que le sucede. S| CS | AV CN N
7 ¢Cree usted que su potencial humano esta siendo aprovechado? S| CS | AV CN N
8 ¢Considera usted que esta teniendo un desarrollo profesional eficiente sin prejuicios? S| CS | AV CN N
9 ¢Cree usted que la empresa se adaptaria a un cambio de gestion? S| CS | AV CN N
10 ¢Considera usted que la empresa deberia innovar en un nuevo sistema? S| CS | AV CN N
11 ¢Cree usted que la empresa utiliza todos sus recursos para satisfacer al cliente? S| CS | AV CN N
12 ¢Considera .usted que los recursos que brinda la empresa a sus colaboradores son suficientes para sl cs | av N N
ser productivos?
13 ¢Cree usted que se puede mantener el compromiso en el trabajo? S| CS | AV CN N
14 ¢Considera usted que se puede mantener y elevar la satisfaccion en el trabajo? S| CS | AV CN N
15 ¢Considera usted que realiza labores que no estan en sus funciones? S| CS | AV CN N
16 ¢Cree usted que delegar funciones mejoraria la productividad organizacional? S| CS | AV CN N
17 ¢éCree usted las innovaciones técnicas en el mercado es influyente para la competitividad de la s|cs | av oN N
empresa’?
¢Considera usted que la empresa tiene mayores posibilidades de éxito si tiene herramientas
18 . . ) ; . ) S| CS | AV CN N
tecnoldgicas que le permitan mejorar la satisfaccion del cliente?
19 El recurso informatico de la empresa permite un correcto desempefio a los colaboradores. S| CS | AV CN N
20 aC?n?idera usted que la informacidn es una herramienta para la organizacion y aplicacién con fines sl cs | av N N
practicos?
21 Tener software actualizados permitiran una mayor eficiencia en el servicio S| CS | AV CN N
22 ¢Considera usted que la optimizacion de recursos permitird la mejora de procesos? S| CS | AV CN N
23 ¢Cree usted necesario seguir un proceso para cada actividad? S| CS | AV CN N
24 éConsidera usted importante tener una propuesta de valor? S| CS AV CN N
25 ¢Cree usted que un software tiene el propdsito de lograr resultados deseados? S| CS AV CN N
26 ¢Considera usted que una computadora es una herramienta de apoyo para la toma de decisiones? S| CS | AV CN N
27 ¢Cree usted que una buena filosofia adecuada permitira a la empresa tener un medio dindmico? S| CS | AV CN N
28 aConsider.a usted que la empresa debe tener un modelo operativo con cual permita el desarrollo s | cs AV N N
empresarial?
29 ¢Considera usted que las atenciones técnicas se cumplen? S| CS | AV CN N
30 ¢Cree usted que el cliente debe tener un plazo de espera para atender su orden técnica? S| CS | AV CN N
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CUESTIONARIO DE VARIABLE: PRODUCTIVIDAD

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrara afirmaciones sobre la fidelizacidon de clientes de la
empresa. Lea cada una de las preguntas con mucha atencion; luego, marque la respuesta que mejor
lo describa con una X segln corresponda. Recuerde, no hay respuestas buenas, ni malas. Conteste
todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S =  Siempre
cs =  Casi Siempre
AV =  Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
N°
. PREGUNTAS cSs AV CN
item
DIMENSION 1: Barreras de la productividad
Indicador 1: Burocracia obsesiva
1 Tener un proceso rigido obstaculiza el clima organizacional. CS AV CN
2 ¢Considera usted que una excesiva jerarquia empresarial tiene un factor negativo? CS AV CN
Indicador 2: Arteriosclerosis organizacional
3 Una excesiva columna jerarquica termina en disociacion funcional. CS AV CN
a .aCree ust.e’d gue una correcta coordinacidn entre dreas permitiria tener una adecuada s AV N
informacién?
Indicador 3: Feudalismo corporativo
5 ¢Cree usted que los objetivos planteados tienen importancia? CS AV CN
6 En algin momento el area donde usted pertenece le toma importancia de lo que le sucede. CS AV CN
Indicador 4: Excesiva centralizacion de control
7 ¢Cree usted que su potencial humano esta siendo aprovechado? CS AV CN
8 ¢Considera usted que esta teniendo un desarrollo profesional eficiente sin prejuicios? CS AV CN
Indicador 5: Mentes cerradas al cambio
9 ¢Cree usted que la empresa se adaptaria a un cambio de gestion? CS AV CN
10 ¢Considera usted que la empresa deberia innovar en un nuevo sistema? CS AV CN
DIMENSION 2: Factores para medir la productividad
Indicador 1: Factor capital
11 ¢Cree usted que la empresa utiliza todos sus recursos para satisfacer al cliente? CS AV CN
12 ¢Considera usted que los recursos que brinda la empresa a sus colaboradores son suficientes cs AV N
para ser productivos?
Indicador 2: Factor gente
13 ¢Cree usted que se puede mantener el compromiso en el trabajo? CS AV CN
14 ¢Considera usted que se puede mantener y elevar la satisfaccion en el trabajo? CS AV CN
Indicador 3: Estructura organica moderna
15 ¢Considera usted que realiza labores que no estan en sus funciones? CS AV CN
16 ¢Cree usted que delegar funciones mejoraria la productividad organizacional? CS AV CN
Indicador 4: Factor tecnologia
17 ¢Cree usted las innovaciones técnicas en el mercado es influyente para la competitividad de la s AV N
empresa?
18 ¢Considera usted que la empresa tiene mayores posibilidades de éxito si tiene herramientas cs AV N
tecnoldgicas que le permitan mejorar la satisfaccion del cliente?
Indicador 5: Tecnologia y administracion
19 El recurso informatico de la empresa permite un correcto desempefio a los colaboradores. CS AV CN
20 .{.Considfera. usted que la informacidn es una herramienta para la organizacion y aplicacién con s AV N
fines practicos?
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N°

. PREGUNTAS cs AV CN
item
DIMENSION 3: Tecnologia
Indicador 1: Modernizacién del equipo
21 Tener software actualizados permitirdn una mayor eficiencia en el servicio CS AV CN
22 ¢Considera usted que la optimizacion de recursos permitira la mejora de procesos? CS AV CN
Indicador 2: Metodologia
23 ¢Cree usted necesario seguir un proceso para cada actividad? CS AV CN
24 ¢Considera usted importante tener una propuesta de valor? CS AV CN
Indicador 3: Computadoras en la decision
25 ¢éCree usted que un software tiene el propdsito de lograr resultados deseados? CS AV CN
26 éCo.n.sidera usted que una computadora es una herramienta de apoyo para la toma de s AV N
decisiones?
Indicador 4: Sistema
27 ¢Cree usted que una buena filosofia adecuada permitird a la empresa tener un medio dinamico? CS AV CN
28 aConsider.a usted que la empresa debe tener un modelo operativo con cual permita el desarrollo s AV N
empresarial?
Indicador 5: Levantamiento de pedidos
29 ¢Considera usted que las atenciones técnicas se cumplen? CS AV CN
30 ¢Cree usted que el cliente debe tener un plazo de espera para atender su orden técnica? CS AV CN
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ANEXO 3: Validacién del instrumento Gestién de calidad
Validacion de la variable 1: GESTION DE CALIDAD

il UNIVERSIDAD CEsAR VALLEIO

CARTA DE PRESENTACION

-l'lll | ', Ir i

Sefior.  Dr.Mgtr=0% ' O LS,
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de psicologia la UCY, en la sede de San Juan
de Lurigancho, promocion 2019, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracién de Empresas

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion de Calidad y la productividad en el area
te FONOLUZ de la empresa Luz del Sur”, Chacarilla 2019.y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
administracidn, educacidn y/o investigacicn.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
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A

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestién de Calidad

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1:Enfoque al Cliente ol R R L AR T BT T (L RCE B 6
[ A | D A|D A
Indicador 1: Mapas de contacto
éConsidera usted que la experiencia del cliente es un factor importante? ~ x *
éCree usted que la experiencia del cliente permitird un impacto positivo para la
empresa? X 7( b
Indicador 2:Expectativas del cliente
Es necesario tener un plan estratégico para conseguir la satisfaccién del cliente. X X .
4 La prestacion de servicio influye como un estandar de desempefio de la empresa. S, ~ X
Indicador 3: Calidad percibida
5 éCree usted que el servicio puede ser el equivalente a lo que espera el cliente? % * )
6 El cliente recibe lo que cree de un servicio o producto. b D% (
Indicador 4: Valor percibido
La percepcidn del cliente es clave para el desarrollo de la empresa. ~ > b 4
8 La fijacién de precio de un servicio influye en el cliente x % >
Indicador 5: Lealtad al cliente
9 éCree usted que con una adecuada atencion al cliente permitird que la empresa se )
posicione? X R X
10 éConsidera usted que la empresa realiza acciones estratégicas para la satisfaccion del ‘}( )(
cliente? /
DIMENSION 2: Enfoque de sistema
Indicador 1: Aprendizaje Organizacional
11 éCree usted que la innovacion permitird a la empresa ser mas competitiva? )( X x Sugerencias
12 éConsidera usted que el conocimiento en la empresa explotara la productividad? ~ x X
Indicador 2: Dominio Personal ]
13 Es necesa;ji: tener disciplina para cumplir con objetivos personales y profesionales. > X >
14 EI cgmp/omiso del colaborador permitiria ser mas eficiente. X x X
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Indicador 3: Modelos mentales
15 La comunicacidon externa con el cliente es un factor importante. X S .
16 Cuando debo resolver un problema encuentro rdpidamente la solucién > =<
Indicador 4: Aprendizaje en equipo
17 .Cree usted que el Liderazgo influye en pensamientos innovadores? S %
18 (Considera usted que una vision compartida conduce a tener ideas creativas de solucion
para el cliente? X x
Indicador 5: Pensamiento sistematico
19 Cree usted que la actitud de la persona sc basa en la percepeién del mundo real? X % =
20 .Considera usted queda ¢l cstilo de vida determina el desarrollo de las habilidades? - %
DIMENSION 3:Responsabilidad de la direccién
Indicador 1: Compromiso
21 .Cree usted que es una obligacion que el colaborador sea eficiente? % x
22 iConsidera usted que la confianza que percibe ¢l cliente es importante? X i ):_ ¥
Indicador 2: Cliente
23 ,Cree usted que una capacitacion adecuada a los colaboradores mejoraria la eficiencia? >
24 (Considera usted que los comentarios de clientes en internet causan algun efecto en el
servicio? X X
Indicador 3: Politica de calidad
25 Seguir lineas de accidn institucionales ayudan a conseguir objetivos X *
26 Usted cree que una adecuada gestion institucional permitira la mejora continua de la
empresa? X > )‘
Indicador 4: Planificacién
27 ¢Crec usted que las decisiones estan centralizadas en la direcciéon? X > *
28 iConsidera usted que la empresa tiene metas establecidas? X > *
Indicador 5: Responsabilidad, autoridad y comunicacién
29 i, Usted considera que la direccion es burocratica? *
30 ;Considera usted que hay liderazgo? 5 * bl
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Obgervaciones:

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable []/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tebrico formuledo.
"Ralevancia: E! ftem es apropiado para representar al componente 0

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Hota: Suficienca, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son
suficientes para medir la imension

Firma del Experto Informante.

Especialidad

84



il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

W |

Sefior; Dr. Mglr-.......;'....,'.:.'..'.__..:___.J_l-__f:\_'-_'f'.':':._r-J_JJ:ICﬂ,
Presenta

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con ustedpara expresarle mis saludos y asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Administracion de
Emprasa dela UCV, en la sede de San Juan de Lurigancho, promocidn2019, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar la investigacidn para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion
de Empresas

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion de Calidad y la productividad en el area
de FONOLUZ de la empresa Luz del Sur”, Chacarilla 2019.y siendo imprescindible contar
con la aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he

considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
administracién, educacion y/o investigacion.

El expediente de validacion, que e hago llegar contiene lo siguiente:

= Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones,
- Matriz de operacionalizacion de las variables,

- Cerlificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a |a presente.

Atentamente,

Firma
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion de Calidad

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Enfoque al Cliente M D[ATM[M[D[A[M[M[ID[A]M
D A D A D A

Indicador 1: Mapas de contacto

1 ¢Considera usted que la experiencia del cliente es un factor importante? X > D4

2 ¢Cree usted que la experiencia del cliente permitird un impacto positivo para la
empresa? 7\ ?( x

Indicador 2: Expectativas del cliente

3 Es necesario tener un plan estratégico para conseguir la satisfaccién del cliente. >\

,\,
X[
X

4 La prestacién de servicio influye como un estdndar de desempefio de la empresa.

Indicador 3: Calidad percibida

éCree usted que el servicio puede ser el equivalente a lo que espera el cliente?

6 El cliente recibe lo que cree de un servicio o producto.

X |X
b4
X [x

Indicador 4: Valor percibido

La percepcién del cliente es clave para el desarrollo de la empresa. > pS

Y%

La fijacién de precio de un servicio influye en el cliente X X x

Indicador 5: Lealtad al cliente

9 ¢éCree usted que con una adecuada atencidn al cliente permitird que la empresa se ) . \
p 4 7
posicione?
10 éConsidera usted que la empresa realiza acciones estratégicas para la satisfaccion del
. 5 * X
cliente?

DIMENSION 2: Enfoque de sistema

Indicador 1: Aprendizaje Organizacional

11 éCree usted que la innovacién permitird a la empresa ser mas competitiva? x * 4 Sugerencias
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Indicador 2: Dominio Personal

13 Es necesario tener disciplina para cumplir con objetivos personales y profesionales.
14 El compromiso del colaborador permitiria ser mas eficiente. b 4 X *
Indicador 3: Modelos mentales
15 La comunicacién externa con el cliente es un factor importante. } ‘}
16 Cuando debo resolver un problema encuentro répidamente la solucién %
Indicador 4: Aprendizaje en equipo 7
17 i Cree usted que el Liderazgo influye en pensamientos innovadores? % %
18 (Considera usted que una vision compartida conduce a tener ideas creativas de solucion
para el cliente? X e
Indicador 5: Pensamiento sistematico
19 (Cree usted que la actitud de la persona se basa en la percepcion del mundo real? *
20 i Considera usted queda el estilo de vida determina el desarrollo de las habilidades? X 5 N
DIMENSION 3: Responsabilidad de la direccion
Indicador 1: Compromiso
21 (Cree usted que es una obligacion que el colaborador sea eficiente? X X
22 (Considera usted que la confianza que percibe el cliente es importante?
Indicador 2: Cliente
23 (Cree usted que una capacitacion adecuada a los colaboradores mejoraria la eficiencia?
24 (Considera usted que los comentarios de clientes en internet causan algun efecto en el
servicio? by X
Indicador 3: Politica de calidad
25 Seguir lineas de accion institucionales ayudan a conseguir objetivos X
26 ¢ Usted cree que una adecuada gestion institucional permitira la mejora continua de la
empresa? X X
Indicador 4: Planificacion
27 (Cree usted que las decisiones estan centralizadas en la direccion? %
28 (Considera usted que la empresa tiene metas establecidas? > % %
Indicador 5: Responsabilidad, autoridad y comunicacion
29 (, Usted considera que la direccion es burocratica? x
30 (Considera usted que hay liderazgo? X X %
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)Q Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

2 o
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: . .l/ﬁ 1AL onCo L. Joupa E;‘O("”’Ld DNI: @C) /?C39 O

Especialidad del validador......5 v C’:’; (” o <{>é€‘ o

--------------------------------

07 de Setiembre 2019
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es T
conciso, exacto y directo t L ~
50/1«( CIM I

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante

Especialidad
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il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor:  Dr. Mgtr deicegion Sy, i Uillavieros
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con ustedpara expresarle mis saludos y asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Administracion de
Empresa dela UCV, en la sede de San Juan de Lurigancheo, promocion2019, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder

desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién
de Empresas

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion de Calidad y la productividad en el area
fde FONOLUZ de la empresa Luz del Sur”, Chacarilla 2019.y siendo imprescindible contar
con |la aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he

considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
administracion, educacidn y/o investigacidn.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion de Calidad

DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias
T DIMENSION I: Enfoque al Cliente M DJIA[M|M[O[A[M | W[D[ATHM
D A|D A|D A
indicador 1: Mapas de contacto
iConsidera usted que la experiencia del cliente es un factor importante? D 4 % X
i Cree usted que la experiencia del cliente permitird un impacto positivo para la X

ampresa?

indicador 2: Expectativas del cliente

Fs necesario tener un plan estratégico para conseguir la satisfaccién del cliente. X X \Y

La prestacion de servicio influye como.un estandar de desempefio de la empresa. % X %

indicador 3: Calidad percibida

iCree usted que el servicio puede ser el equivalente a lo que espera el cliente? * X b

£l cliente recibe lo que cree de un servicio o producto. % %

indicador 4: Valor percibido

L.a percepcion del cliente es clave para el desarrollo de la empresa. )\

b¢ I
x|

La fijacion de precio de un servicio influye en el cliente >\

Indicador 5: Lealtad al cliente

i Cree usted que con una adecuada atencidn al cliente permitiré que la empresa se

posicione?

iConsidera usted que la empresa realiza acciones estratégicas para la satisfaccion del

cliente? % > X

DIMENSION 2: Enfoque de sistema

indicador 1: Aprendizaje Organizacional

:Cree usted que la innovacién permitira a la empresa ser méds competitiva? ‘x x X Sugerencias

;Considera usted que el conocimiento en la empresa explotara la productividad? | %X ‘ X X ‘
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tndicador 2: Dominio Personal

s necesario tener disciplina para cumplir con objetivos personales y profesionales.

id £ compromiso del colaborador permitirfa ser mas eficiente. % x
) indicador 3: Modelos mentales
15 L.a comunicacion externa con el cliente es un factor importante. x *
16 Cuando debo resolver un problema encuentro répidamente la solucién X %
T indicador 4: Aprendizaje en equipo
17 ;Cree usted que el Liderazgo influye en pensamientos innovadores? b X
8 ‘Considera usted que una vision compartida conduce a tener ideas creativas de solucion
para ef cliente? X %
T indicador 5: Pensamiento sistematico
e . Cree usted que la actitud de la persona se basa en la percepeion del mundo real?

Considera usted queda el estilo de vida determina el desarrollo de las habilidades?

DIMENSION 3: Responsabilidad de la direccion

tndicador 1: Compromiso

21 ;. Cree usted que es una abligacion que el colaborador sea eficiente? * X
22 ;Considera usted que la confianza que percibe el cliente es importante? by X
Indicador 2: Cliente
;Cree usted que una capacitacion adecuada a los colaboradores mejoraria la eficiencia? X 3
24 ;Considera usted que los comentarios de clientes en internet causan algiin efecto en el
servicio? X
fndicador 3: Politica de calidad
28 Seguir lineas de accion institucionales ayudan a conseguir objetivos x X
; Usted cree que una adecuada gestion institucional permitira la mejora continua de la
empresa’ P X
fndicador 4: Planificacion
27 . Cree usted que las decisiones estan centralizadas en la direccion? > >
28 (Considera usted que la empresa tiene metas establecidas? % S
indicador 5: Responsabilidad. autoridad y comunicacion ‘
29 /. Usted considera que la direccion es burocratica? b X
a0 ;Considera usted que hay liderazgo? x
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{bservaciones:

Aplicable [Xx] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

[Cue U/zr/chao«ftm [Gepirs Comngo gy

Opinién de aplicabilidad:

Apeliidos y nombres del juez validador Dr. / Mg:

LLSESOL  HETODUOBAC s

Especialidad del ValIdAOr:. .o tiummenns st

ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente 0

dimension especifica del constructo
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son

suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Anexo 4: Validacion del instrumento de la variable Productividad

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:  Dr. Mguees 25858 [lages [ Siliee

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con ustedpara expresarle mis saludos y asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Administracion de
Empresa dela UCV, en la sede de San Juan de Lurigancho, promocion2019, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion
de Empresas

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion de Calidad y la productividad en el area
de FONOLUZ de la empresa Luz del Sur”, Chacarilla 2019.y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
administracién, educacion y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones,
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto vy consideracion, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma



B

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Productividad

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1:Barreras de la productividad L B T I O R R N R R
o Al D AlD A
Indicador 1: Burocracia obsesiva
1 Tener un proceso rigido obstaculiza el clima organizacional. ~ N x
2 ¢;Considera usted que una excesiva jerarquia empresarial tiene un factor negativo? ~ > >
Indicador 2 : Arteriosclerosis organizacional
Una excesiva columna jerarquica termina en disociacién funcional. X * %
4 (Cree usted que una correcta coordinacion entre areas permitiria tener una adecuada
informacion? % X =
Indicador 3: Feudalismo corporativo
:Cree usted que los objetivos planteados tienen importancia? x % N
En algin momento el area donde usted pertenece le toma importancia de lo que le sucede. X < x
Indicador 4: Excesiva centralizacion de control
(Cree usted que su potencial humano esta siendo aprovechado? % e b
¢Considera usted que esta teniendo un desarrollo profesional eficiente sin prejuicios? ~ pY *
Indicador 5: Mentes cerradas al cambio
9 (Cree usted que la empresa se adaptaria a un cambio de gestion? 5 e >
10 (Considera usted que la empresa deberia innovar en un nuevo sistema? \ > %
DIMENSION 2: Factores para medir la productividad
Indicador 1: Factor capital
11 (Cree usted que la empresa utiliza todos sus recursos para satisfacer al cliente? N 3 b Sugerencias
12 (Considera usted que los recursos que brinda la empresa a sus colaboradores son S 3
suficientes para ser productivos?
Indicador 2: Factor gente
i3 (Cree usted que se puede mantener el compromiso en el trabajo? > > n
14 (Considera usted que se puede mantener y elevar la satisfaccion en ¢l trabajo? X X X
Indicador 3: Estructura orginica moderna
15 (Considera usted que realiza labores que no estan en sus funciones? p o x S
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16 (Cree usted que delegar funciones mejoraria la productividad organizacional? I x e
Indicador 4: Factor tecnologia
17 ¢Cree usted las innovaciones técnicas en el mercado es influyente para la competitividad
de la empresa? X X
18 (Considera usted que la empresa tiene mayores posibilidades de éxito si tiene 2 X
herramientas tecnolégicas que le permitan mejorar la satisfaccion del cliente? G
Indicador 5: Tecnologia y administracién
19 El recurso informatico de la empresa permite un correcto desempeiio a los colaboradores. x® % <
20 ;Considera usted que la informacion es una herramienta para la organizacion y aplicacion ) "
con fines practicos? by P A
DIMENSION 3:Tecnologia
Indicador 1: Modernizacion del equipo
21 Tener software actualizados permitiran una mayor eficiencia en el servicio x %« ®
22 ;Considera usted que la optimizacién de recursos permitiran la mejora de procesos? > % X
Indicador 2: Metodologia
23 (Cree usted necesario seguir un proceso para cada actividad? % “
24 ¢Considera usted importante tener una propuesta de valor?
p o %
Indicador 3: Computadoras en la decision
25 (Cree usted que un software tiene el proposito de lograr resultados deseados? X W
26 ¢Considera usted que una computadora es una herramienta de apoyo para la toma de
decisiones? X x A
Indicador 4: Sistema
27 ¢Cree usted que una buena filosofia adecuada permitira a la empresa tener un medio
dindmico? X X X
28 ¢Considera usted que la empresa debe tener un modelo operativo con cual permita el %A % X
desarrollo empresarial?
Indicador 5: Levantamiento de pedidos
29 (Considera usted que las atenciones técnicas se cumplen? X 5 X
30 (Cree usted que el cliente debe tener un plazo de espera para atender su orden técnica? 3( ] X 54
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Dbservaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ /‘1/ -Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Fﬂ(ékuéé)/u}” ...... QZ/LU/Q/(,@U"(‘Q ...... DNI/OBS’&VB
~
= oV / VA a2k ' (3 o .
Especialidad del validador:.. L....00 ...l ( ........... {btlw ............... j/) .......... % ........................................................................

iPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

sClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir |a dimension

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

|

Sefior: Dr. Mglr-.......;'....,'.:_'__'.._..:.._.J_l-.5:\_'-.*:'_':':.!-]_)1:&!-&1,
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con ustedpara expresarle mis saludos y asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Administracion de
Empresa dela UCV, en la sede de San Juan de Lurigancho, promocion2019, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder
desarrallar la investigacion para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion

de Empresas

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion de Calidad y la productividad en el area
de FONOLUZ de la empresa Luz del Sur”, Chacarilla 2019.y siendo imprescindible contar
con la aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
administracion, educacion y/o investigacion.

El expediente de validacion, que |2 hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a |la presente.

Atentamente.

Firma
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Productividad

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad?® N Sugerencias
DIMENSION 1: Barreras de la productividad o I S I L R VR B T R W (.
D A D A D A

Indicador 1: Burocracia obsesiva

1 Tener un proceso rigido obstaculiza el clima organizacional. N b *

2 (Considera usted que una excesiva jerarquia empresarial tiene un factor negativo? X X X

Indicador 2 : Arteriosclerosis organizacional

3 Una excesiva columna jerarquica termina en disociacion funcional. % x X

4 ;Cree usted que una correcta coordinacion entre areas permitiria tener una adecuada

informacion? X x X

Indicador 3: Feudalismo corporativo

5 (Cree usted que los objetivos planteados tienen importancia? x X ¢

6 En algin momento el area donde usted pertenece le toma importancia de lo que le sucede. > ¥ X
Indicador 4: Excesiva centralizacion de control

7 (Cree usted que su potencial humano esté siendo aprovechado? > x X

8 (Considera usted que esta teniendo un desarrollo profesional eficiente sin prejuicios? X x *

Indicador 5: Mentes cerradas al cambio

9 (Cree usted que la empresa se adaptaria a un cambio de gestion? X * %
1 )

10 ;Considera usted que la empresa deberia innovar en un nuevo sistema?

¥
X
X

DIMENSION 2: Factores para medir la productividad

Indicador 1: Factor capital

11 (Cree usted que la empresa utiliza todos sus recursos para satisfacer al cliente? X X x Sugerencias

12 ¢ Considera usted que los recursos que brinda la empresa a sus colaboradores son

suficientes para ser productivos? X x

Indicador 2: Factor gente

13 (Cree usted que se puede mantener el compromiso en el trabajo? b’ X %

14 ;Considera usted que se puede mantener y elevar la satisfaccion en el trabajo? X X X

Indicador 3: Estructura orgdnica moderna

15 (Considera usted que realiza labores que no estan en sus funciones?

16 (Cree usted que delegar funciones mejoraria la productividad organizacional?

> [x
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Indicador 4: Factor tecnologia
17 Cree usted las innovaciones técnicas en el mercado es influyente para la competitividad "
de la empresa? X &
18 ;Considera usted que la empresa tiene mayores posibilidades de éxito si tiene herramientas
tecnologicas que le permitan mejorar la satisfaccion del cliente? X
Indicador 5: Tecnologia y administracion
19 El recurso informatico de la empresa permite un correcto desempeifio a los colaboradores. X >
20 (Considera usted que la informacion es una herramienta para la organizacién y aplicacion
con fines practicos? > X
DIMENSION 3: Tecnologia
Indicador 1: Modemizacion del equipo
21 Tener software actualizados permitiran una mayor eficiencia en el servicio x X
22 Considera usted que la optimizacion de recursos permitiran la mejora de procesos? X X
Indicador 2: Metodologia
23 (Cree usted necesario seguir un proceso para cada actividad? * b
24 ;Considera usted importante tener una propuesta de valor?
x*
Indicador 3: Computadoras en la decision
25 Cree usted que un software tiene el proposito de lograr resultados deseados? x S
26 (Considera usted que una computadora es una herramienta de apoyo para la toma de
decisiones? ¥ X
Indicador 4: Sistema
27 Cree usted que una buena filosofia adecuada permitira a la empresa tener un medio
dindmico? x
28 (Considera usted que la empresa debe tener un modelo operativo con cual permita el
desarrollo empresarial? x X
Indicador 5: Levantamiento de pedidos
29 (Considera usted que las atenciones técnicas se cumplen? >
30 (Cree usted que el cliente debe tener un plazo de espera para atender su orden técnica? X
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Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)Q Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

7 ,?\ “"‘/‘1 ('ﬂ y . .-. A'F,,. A
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: }{/ AMAU T onco L Jnwy E;OLLM,Q DNI: @C) /9639 O

................................

, S @
Especialidad del validador:....".. aﬁyé::/;(/.l”/' ........... &é&w ..............................................................................

07 de Setiembre 2019
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es % ") }
conciso, exacto y directo . / f B
< iy e P78~ ). Ht—
// .

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son w yal
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad
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il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor:  Dr. Mgtr deicegion Sy, i Uillavieros
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con ustedpara expresarle mis saludos y asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Administracion de
Empresa dela UCV, en la sede de San Juan de Lurigancheo, promocion2019, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder

desarrollar la investigacion para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién
de Empresas

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion de Calidad y la productividad en el area
fde FONOLUZ de la empresa Luz del Sur”, Chacarilla 2019.y siendo imprescindible contar
con |la aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he

considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
administracion, educacidn y/o investigacidn.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
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Certificado de validez de contenido de! instrumento que mide la Productividad

N.© DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia?® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Barreras de la productividad TR R TR R L s B Ml R AT
D Al D D A
indicador 1: Burocracia obsesiva
1 Tener un proceso rigido obstaculiza el clima organizacional. b
2 ;Considera usted que una excesiva jerarquia empresarial tiene un factor negativo? poe % 1%
Indicador 2 : Arteriosclerosis organizacional
3 UIna excesiva columna jerarquica termina en disociacion funcional. * bV
4 s Cree usted que una correcta coordinacion entre areas permitiria tener una adecuada
informacion? X A X
Indicador 3: Feudalismo corporativo
5 . Cree usted que los ohjetivos planteados tienen importancia? % % X
B Fn algin momento el area donde usted pertenece le toma importancia de lo que le sucede. Py W
indicadoy 4: Excesiva centralizacion de control
:Cree usted que su potencial humano esta siendo aprovechado? % *
2 . Considera usted que esta teniendo un desarrollo profesional eficiente sin prejuicios? P X Y
indicador 5: Mentes cerradas al cambio
9 :Cree usted que la empresa se adaptaria a un cambio de gestion? > X
16 g,n.bnsidera usted que la empresa deberia innovar en un nuevo sistema? s, } v
) DIMENSION 2: Factores para medir Ia productividad
indicador 1: Factor capital
BT Cree usted que 1a empresa utiliza todos sus recursos para satistacer al cliente? X X Sugerencias
12 ; Considera usted que los recursos que brinda la empresa a sus colaboradores son
suticientes para ser productivos? )‘~ > x
Indicador 2: FFactor gente
13 ;. Cree usted que se puede mantener el compromiso en el trabajo? % %
a4 . Considera usted que se puede mantener y elevar la satisfaccion en el trabajo? R x
indicador 3: Estructura orgénica moderna
18 . Considera usted que realiza labores que no estan en sus funciones? X x X
16 . Cree usted que delegar funciones mejoraria la productividad organizacional? X * X
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indicador 4: Factor tecnologia l
]
g 78 oo ustod las innovaciones tecnicas en el mercado es influyente para la competitividad |
de fa empresa? ‘X X bt
KN ;Considera usted que la empresa tiene mayores posibilidades de éxito si tiene herramientas
tecnologicas que le permitan mejorar la satisfaccion del cliente? }’ b Y
T | iandicador 5: Teenologia v administracion
i9 ] recurso informatico de ia empresa permite un correcto desempefio a los colaboradores. X
20 :Considera usted que la informacion es una herramienta para la organizacién y aplicacion
con fines practicos? X >“
T T BHINMENSION 3: Tecnologia
indicador 1: Modemizacion del equipo
L Tener software actualizados permitiran una mayor eficiencia en el servicio X % X
22 ;Considera usted que la optimizacion de recursos permitiran la mejora de procesos? * pe X
| indicador 2: Metodologia
23 . Cree usted necesario seguir un proceso para cada actividad? >< ,X x
24 ; Considera usted importante tener una propuesta de valor?
X X X
indicador 3: Computadoras en la decision
25 ; Cree usted que un software tiene el propdsito de lograr resultados deseados? % Y %
26 ; Considera usted que una computadora es una herramienta de apoyo para la toma de

decisiones?

Q

indicadoy 4: Sistema

s Crec usted que una buena filosofia adecuada permitir a la empresa tener un medio

dindmico? 5“ A
28 ; Considera usted que la empresa debe tener un modelo operativo con cual permita el
desarrollo empresarial? X X X
| Indicador 5; Levantamiento de pedidos
29 ;Considera usted que las atenciones técnicas se cumplen? % X X
D) i Cree usted que el cliente debe tener un plazo de espera para atgnder su orden técnica? > X x
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [%] Aplicable después de corregir [ 1] No aplicable [ ]
speliidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: /ZU’&U/UAWUD@C’OM) ..... G Q/TU/\,WO 51| - S

J oLl £

Especialidad del Validador:.........fiwenlineris et

iPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son -

suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Especialidad

104



ANEXO 5: Matriz de Consistencia

Titulo: “Gestion de Calidad y su productividad en el area de Fonoluz de la empresa Luz del Sur”, Chacarilla.

] VARIABLES E METODOS Y
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES TECNICAS DE
INVESTIGACION
Problema General Objetivo General Hipotesis General VARIABLE METODOS:
INDEPENDIENTE: Tipo:
p . ., . . . ., . . Gestion de Calidad. Aplicada
¢Como influye la gestion | Determinar la influencia de | La Gestion de calidad influye Nipvek
de calidad en la | la Gestion de calidad en la | significativamente en la DIMENSIONES E Descriptivo
productividad en el rea de | productividad en el area de | productividad en el area INDICADORES: Correlacional
Fonoluz de la empresa Luz | Fonoluz de la empresa Luz | Fonoluz de la empresa Luz L _E:\‘/r;’[?a‘fdae';'r:tea’lttg Bf?}‘(gérimemm
del Sur”, 2019, Chacarilla? | del Sur”, 2019, Chacarilla. del Sur”, 2019, Chacarilla. - Expectativa del cliente. corte transversal
- Calidad Percibida. Enfoque:
Obijetivos Especificos Hipotesis Especificos - Valor Percibido. Cuantitativo
Problemas Especificos - Lealtad del cliente. TECNICAS:
) ' 1. Determinar la 1. El enfoque al cliente 2. Enfoque de sistema Técnicas de
1. ¢(Cémo influye el influencia del enfoque influye significativamente - Aprendizaje Organizacional. | Obtencién de
al cliente en la en la Productividad en el - Dominio Personal. Datos:

enfoque al cliente en
el area de Fonoluz de
la empresa Luz del

Sur”, 2019,
Chacarilla?
2. ¢Como influye el

enfoque de sistema en
la productividad en el
area de Fonoluz de la
empresa Luz del Sur”,
2019, Chacarilla?

3. ¢(Cémo influye
responsabilidad de la
direccion en la

productividad en el
area de Fonoluz de la
empresa Luz del Sur”,
2019, Chacarilla?

productividad en el
area de Fonoluz de la
empresa Luz del Sur”,
2019, Chacarilla.

2. Determinar la
influencia del enfoque
de sistema en la
productividad en el
area de Fonoluz de la
empresa Luz del Sur”,
2019, Chacarilla.

3. Determinar la
influencia de la
responsabilidad de la
direccién en la
productividad en el
area Fonoluz de la
empresa Luz del Sur”,
2019, Chacarilla.

area de Fonoluz de la
empresa Luz del Sur”,
2019, Chacarilla.

2. El enfoque de sistema
influye significativamente
en la Productividad en el
area Fonoluz de la
empresa Luz del Sur”,
2019, Chacarilla.

3. Laresponsabilidad de la
direccion influye
significativamente en la
Productividad en el &rea
de Fonoluz de la empresa
Luz del Sur”, 2019,
Chacarilla

Modelos mentales.
Aprendizaje en equipo.

Enfoque al cliente.
Politica de Calidad.
Planificacion.
Responsabilidad autoridad
comunicacion.

VARIABLE
DEPENDIENTE:
Productividad
DIMENSIONES E
INDICADORES:

1.

Barreras de la productividad

. Factores

Burocracia Obsesiva.
Arteriosclerosis
Organizacional.
Feudalismo Corporativo.
Excesiva centralizacion de
control.

Mentes cerradas al cambio.

para medir

productividad

Factor capital.
Factor gente.
Estructura organica
moderna.

Factor tecnologia.
Tecnologia 'y
administracion.

. Tecnologia

Modernizacion del equipo.
Metodologia.
Computadoras en la
decision.

Sistema.

Levantamiento de pedidos.

La encuesta

- Pensamiento Sistematico. Instrumento:
Cuestionario=Escala
. Responsabilidad de | Likert
Direccion
- Compromiso. Técnica para el

procesamiento de
datos:

Programa
y | estadistico
Version 25

SPSS

la
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ANEXO 6

Tabla de especificaciones de la variable

VARIABLES DIMENSIONES PESO INDICADORES ITEMS ESCALA
Mapas de contacto 1-2
Expectativas  del 3-4
cliente
Enfoque al cliente 33% Calidad percibida 5-6
Valor percibido
7-8
Lealtad del cliente 9-10
Aprendizaje 11-12
Organizacional
0 Dominio personal 13-14
] 33% Modelos mentales 15-16
Enfoque de sistema Aprendizaje en 1718
Gestion :qmpo -
de Calidad ensamiento
Sistematico 19-20
Compromiso 21-22
Responsabilidad  de Enfoque al cliente 23-24
direccion Politica de calidad 25-26
0 - 7
33% Planificacion 27-28
Responsabilidad,
autoridad y 29-30
comunicacion
Ordinal
Burocracia Obsesiva 1-2 (Escala de Likert)
Barreras de la Arteriosclerosis
productividad organizacional 3-4
33% Feudalismo
corporativo 5.6
Excesiva
centralizacion de
o control -8
Productividad Mentes cerradas  al
cambio 9-10
Factor capital 11-12
Factores para medir la Factor gente 13-14
productividad Estructura  organica 15-16
33% moderna
Factor tecnologia 17-18
Tecnologia y
administracion 19-20
Modernizacién del 21-22
Tecnologia equipo
Metodologia 23-24
33% Computadoras en la 25-26
decision
Sistema 27.28
Levantamiento de
pedidos. 29-30
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Anexo 7 Detalle de confiabilidad de instrumento

Alpha de Cronbach para la variable Gestion de Calidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,823 ,824 30
Media de Varianzade  Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se  elemento se elementos elemento se
ha suprimido ha suprimido  corregida  ha suprimido
1. ¢Considera usted que 74,93 232,357 419 ,815
la experiencia del
cliente es un factor
importante?
2. (Cree usted que la 75,03 233,651 ,406 ,816
experiencia del cliente
permitird un impacto
positivo para la
empresa?
3. Es necesario tener un 74,90 233,338 ,390 ,816
plan estratégico para
conseguir la satisfaccion
del cliente.
4. La prestacion de 74,89 235,146 ,356 817
servicio influye como
un estandar de
desempefio de la
empresa.
5. ¢Cree usted que el 74,83 246,869 ,042 ,829
servicio puede ser el
equivalente a lo que
espera el cliente?
6. El cliente recibe lo 74,83 238,637 ,245 ,821

que cree de un servicio
0 producto.
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7. La percepcion del
cliente es clave para el
desarrollo de la
empresa.

8. La fijacion de precio
de un servicio influye
en el cliente

9. ¢Cree usted que con
una adecuada atencion
al cliente permitira que
la empresa se
posicione?

10. ;Considera usted
que la empresa realiza
acciones estratégicas
para la satisfaccion del
cliente?

11. ;Cree usted que la
innovacion permitira a
la empresa ser mas
competitiva?

12. ;Considera usted
que el conocimiento en
la empresa explotara la
productividad?

13. Es necesario tener
disciplina para cumplir
con objetivos personales
y profesionales.

14. El compromiso del
colaborador permitiria
ser mas eficiente.

15. La comunicacion
externa con el cliente es
un factor importante.
16. Identificar la
necesidad del cliente es
clave para el desarrollo
de la empresa.

74,86

74,87

74,97

75,16

75,13

75,07

74,94

74,83

74,84

14,77

243,689

233,157

226,463

239,410

225,070

230,589

244,837

242,231

243,323

239,193

,124

,359

,564

,237

,608

,480

,098

,161

,139

,234

,826

817

,810

,822

,808

,813

,826

,824

,825

,822
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17.;Cree usted que el
Liderazgo influye en
pensamientos
innovadores?

18. ¢(Considera usted
gue una visién
compartida conduce a
tener ideas creativas de
solucion para el cliente?
19. ¢ Cree usted que la
actitud de la persona se
basa en la percepcion
del mundo real?

20. ¢Considera usted
queda el estilo de vida
determina el desarrollo
de las habilidades?

21. ;Cree usted que es
una obligacion que el
colaborador sea
eficiente?

22. ;Considera usted
que la confianza que
percibe el cliente es
importante?

23. ¢Cree usted que una
capacitacion adecuada a
los colaboradores
mejoraria la eficiencia?
24. ;Considera usted
que los comentarios de
clientes en internet
causan algun efecto en
el servicio?

25.Seguir lineas de
accion institucionales
ayudan a conseguir
objetivos

74,93

75,10

75,13

74,93

75,13

74,86

74,94

74,77

74,84

226,241

240,439

225,041

233,111

225,070

236,298

244,837

239,193

243,323

971

,218

,615

,380

,608

,299

,098

,234

,139

,809

,822

,808

,816

,808

,819

,826

,822

,825
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26. ¢Usted cree que una
adecuada gestion
institucional permitira la
mejora continua de la
empresa?

27. ¢Cree usted que las
decisiones estan
centralizadas en la
direccion?

28. ¢ Considera usted
que la empresa tiene
metas establecidas?

29. ¢ Usted considera
que la direccion es
burocratica?

30. ¢Considera usted
que hay liderazgo?

14,77

74,93

75,10

75,13

74,93

239,193

226,241

240,439

225,041

233,111

,234

571

,218

,615

,380

,822

,809

,822

,808

,816
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Anexo 8 Detalle de confiabilidad de instrumento

Alpha de Cronbach para la variable Productividad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
807 ,808 30
Alfa de
Media de Varianzade  Correlacion ~ Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se  elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
1. Tener un proceso 76,23 216,759 ,440 ,796

rigido obstaculiza el

clima organizacional.

2. ¢Considera usted que 76,21 214,866 ,508 7194
una excesiva jerarquia

empresarial tiene un

factor negativo?

3. Una excesiva 76,16 232,366 ,026 ,813
columna jerarquica

termina en disociacion

funcional.

4. ;Cree usted que una 76,16 228,946 ,113 ,809
correcta coordinacion

entre areas permitiria

tener una adecuada

informacion?

5. ¢Cree usted que los 76,19 231,516 ,051 ,812
objetivos planteados

tienen importancia?
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6. En algin momento el
area donde usted
pertenece le toma
importancia de lo que le
sucede.

7. ¢Cree usted que su
potencial humano esta
siendo aprovechado?
8. ¢Considera usted que
esta teniendo un
desarrollo profesional
eficiente sin prejuicios?
9. ¢Cree usted que la
empresa se adaptaria a
un cambio de gestion?
10. ;Considera usted
que la empresa deberia
innovar en un nuevo
sistema?

11. ;Cree usted que la
empresa utiliza todos
SUS recursos para
satisfacer al cliente?
12. ;Considera usted
que los recursos que
brinda la empresa a sus
colaboradores son
suficientes para ser
productivos?

13. ¢ Cree usted que se
puede mantener el
compromiso en el
trabajo?

14. ;Considera usted
que se puede mantener
y elevar la satisfaccion
en el trabajo?

15. ¢Considera usted
que realiza labores que
no estan en sus
funciones?

76,20

76,30

76,49

76,46

76,19

76,26

76,36

76,27

76,10

76,17

215,496

216,126

228,688

210,860

219,400

216,426

212,552

231,273

229,686

232,550

433

,451

127

,602

,352

,453

,588

,058

,096

,028

,796

,7196

,809

,790

,800

,7196

791

811

,810

,812
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16. ¢Cree usted que
delegar funciones
mejoraria la
productividad
organizacional?

17. i Cree usted las
innovaciones técnicas
en el mercado es
influyente para la
competitividad de la
empresa?

18. ;Considera usted
que la empresa tiene
mayores posibilidades
de éxito si tiene
herramientas
tecnoldgicas que le
permitan mejorar la
satisfaccion del cliente?
19, El recurso
informatico de la
empresa permite un
correcto desempefio a
los colaboradores.

20. ¢Considera usted
que la informacion es
una herramienta para la
organizacion y
aplicacién con fines
practicos?

21. Tener software
actualizados permitiran
una mayor eficiencia en
el servicio

22. iConsidera usted
que la optimizacion de
recursos permitiran la
mejora de procesos?
23. ¢(Cree usted
necesario seguir un
proceso para cada
actividad?

76,26

76,27

76,27

75,99

76,31

76,30

76,31

76,21

225,237

238,925

214,404

226,391

212,972

215,430

216,856

213,736

225

-,131

,493

221

,498

470

431

524

1805

,819

, 7194

,805

,7193

,7195

197

,7193
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24. ;Considera usted
importante tener una
propuesta de valor?

25. ¢Cree usted que un
software tiene el
propdsito de lograr
resultados deseados?
26. ¢Considera usted
que una computadora es
una herramienta de
apoyo para la toma de
decisiones?

27. ¢Cree usted que una
buena filosofia
adecuada permitird a la
empresa tener un medio
dinamico?

28. ¢ Considera usted
que la empresa debe
tener un modelo
operativo con cual
permita el desarrollo
empresarial?

29. ¢ Considera usted
que las atenciones
técnicas se cumplen?
30. ¢Cree usted que el
cliente debe tener un
plazo de espera para
atender su orden
técnica?

75,97

75,87

76,20

76,21

76,30

76,46

76,19

226,173

235,360

215,496

214,866

216,126

210,860

219,400

,176

-,045

433

,508

451

,602

,352

,807

,816

,796

, 7194

,796

,790

,800
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ANEXO 9

Validez basada en el contenido a través del V de Aiken de la variable Gestion de Calidad

M Ikems 1 OE W oAiken
Felevancia e b e e b 0.5 o.vs
Item 1 Fertinencia ZF.EEEET 0.5 023
Claridad FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Felewvancia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Ik=m 2 Fertinencia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Claridad FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Felewvancia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Iterm 3 Fertinencia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Claridad FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Felewancia FEIEIZ [ R=1=] O.75
It=m 4 Fertinencia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Cilaridad 2.EEEET 0.5 0.2
Felewvancia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Item 5 FPertinencia e Joc b e e ] [LR=1=] 0.7
Claridad ZF.EEEET 0.5 023
FRelewancia FEIEIZ 5= 073
It=m & Fertinencia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Cilaridad BEEAI3 0.5 0.7
Felewvancia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Iterm 7 Fertinencia e Jc b e e ] 5= 073
Claridad ZF.EEEET 0.5 023
Felzwancia peJbchcic e bl 1.1% 0.7
Ik=m = Fertinencia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Claridad e he e e b 0.5 o.vs
Felewvancia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Ik=m 3 Fertinencia e he e e b 115 o.vs
Claridad FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Felevancia ZF EEEET 0.5 023
Item 10 Fertinencia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Claridad FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Felewvancia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
It=m 11 Fertinencia FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Claridad FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Felewvancia FEIEFIFZ 115 o.vs
lkerm 12 Pertinencia | 3.33333 115 0.7s
Claridad FEIEFIFZ 0.5 o.vs
Relewancia FEIIIZ n.ss 0.7
ltem 13 F'E_r.tir!e:nciia 3.3?:333 ‘115“ I?E'EE
Relevancia 3333327 068 0.7
Itern 14 Pertinencia = 3.33333 0.5g 0.7g
Claridad 333333 0.52 0.7
Relewancia = 233333 053 0.7s
Ikem 15 Fertinencia =~ 333333 058 0.7s
Claridad J.EEEET 0.5 0.249
Felevancia = 333333 115 0.73
Item 1E Pertinencia = 233322 115 0ve
Claridad 333333 0.653 073
Relevancia 333333 1.15 0.7
Item 17 Fertinencia = 333333 058 0.vs
Claridad 3.EEEET 0.58 0.%3
Relewancia = 233333 053 0.7s
Item 18 Fertinencia = 333333 058 0.vs
Claridad 3EEEET 053 029
Felevancia 333333 0.58 0.7
Item 13 Pertinencia = 233322 062 0ve
Claridad 333333 1.15 0.7
Relevancia 333333 0.5 0.7
lterm 20 Fertinencia = 333333 058 0.vs
Claridad 333333 0.58 0.7
Relewancia = 333333 115 073
Item 21 Fertinencia = 333333 06s 07e
Claridad 333333 053 0.7s
Relevancia 333333 0.58 0.7
Itern 22 Fertinencia = 3.EEEET 0.5g 029
Claridad 333333 0.58 0.7
Relevancia 333333 1.15 0.7
lterm 23 Fertinencia =~ 333333 058 0.7s
Claridad 333333 0.5 0.7
Relewancia = 333333 115 073
Itern 24 Pertinencia = 232322 1] 07e
Claridad 333333 0.653 073
Relevancia 333333 1.15 0.7
Itern 25 Pertinencia = 3.33333 115 0.7g
Claridad 333333 0.58 0.7
Relewancia = 233333 053 0.7s
lterm 26 Fertinencia =~ 333333 058 0.7s
Claridad 333333 053 0.vs
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Item 27

Iterm 28

Item 29

Iterm 30

Validez basada en el contenido a través del V de Aiken de la variable Productividad

FRelevancia
Fertinencia
Claridad
Felevancia
FPertinencia
Claridad
Relevancia
Fertinencia
Claridad
Felewancia
Fertinencia
Claridad

233333
3333
2EEEET
3333
333333
3333
333333
3333
333333
333333
333333
333333

052
118
052
053
052
053
118
118
052
052
053
052

n.7e
073
0.23
0.7e
U]
0.7e
U]
0.7e
U]
0.7e
n.7e
0.7e

Relevancia = 333333 0.53 0.7a

Iberm 31 Pertinencia = 3.33333 052 07e
Claridad 333333 0.5 n7s

Felevancia 333333 115 0.3

Ieem 32 Pertinencia =~ 3.333332 058 07e
Claridad 333333 0.5 n7s

Felevancia 333333 115 0.ra

Iterm 332 Pertinencia =~ 2.32222 052 0re
Claridad 333333 115 0.7s

Relevancia = 3.EEBET 0.53 0.4

Ibem 34 Pertinencia = 3.33333 052 07e
Claridad 333333 052 07s

Felevancia 333333 053 0.wa

Ibem 235 Pertinencia = 333332 052 0.7s
Claridad 333333 052 0.7s

Felewancia 333333 0.58 0.78

Iterm 36 Fertinencia = 3.33332 116 0.7e
Claridad 333333 0.5% 0.7a

FRelevancia 333333 053 0.vra

Iterm 37 Pertinencia = 333332 058 0.72
Claridad 333332 052 n.7s

Felevancia 333333 053 0.wa

Iberm 22 Pertinencia = 2332322 052 072
Claridad 3.33333 053 0.7a

FRelevancia 333333 115 0.wa

Iterm 33 Pertinencia = 3.33333 115 0.78
Claridad 333333 05s 0.7s

Felevancia 333333 053 0.wa

Ikerm 40 Pertinencia = 333332 052 0.7s
Claridad 3.BEEET 052 0.23

Felevancia 333333 0.58 0.78

Ikerm 41 Fertinencia  3.33332 062 072
Claridad 333333 053 073

m levancia | 3.EEEEY 0.53 0.849

Iterm 42 rtinencia | 3.EGEET 058 0.89
Claridad 2.BEEET 052 0.29

Felevancia 333333 0.53 073

Iberm 42 Pertinencia ~ 2.333322 116 0.72
Claridad 3.33333 0.53 0.73

FRelevancia 333333 0.53 0.743

Iberm 44 Pertinencia  3.33333 116 0.78
Claridad 333333 0.5 0.78

Felevancia 333333 0.53 0.73

Ibem 45 Pertinencia 333333 058 0.78
Claridad 3.33333 0.53 0.73

Felevancia 333333 0.58 0.78

Iterm 46 Fertinencia  3.33332 062 072
Claridad 3.EEEET 053 0.89

FRelevancia 333333 0.53 0.78

Iterm 47 Pertinencia 333332 058 0.78
Claridad 2.BEEET 052 0.29
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Relevancia  3.EEEEY 0.53 0.89

Ikerm 42 Pertinencia 36667 053 0.89
Claridad 3EEEET 0.528 0.29

Felevancia  3.33333 0.53 0.7g

Ikern 43 Pertinencia 233322 052 0.72
Claridad 233333 0.58 0.78

Relevancia  3.33333 0.53 0.78

Ikern 50 Pertinencia 333332 053 0.78
Claridad 333332 0.528 0.7a

Felevancia  3.33333 0.53 0.7g

Itern 51 Pertinencia 233322 052 0.72
Claridad JEREET 0.58 0.89

Relevancia  3.33333 0.53 0.78

Ikern 52 Pertinencia 333332 053 0.78
Claridad 3EEEET 0.528 0.29

Felevancia  3.33333 0.53 078

lkern 52 Pertinencia ~ 2.23322 .52 0.72
Claridad 333333 0.53 0.78

Relevancia 333333 0.53 078

Iern 54 Pertinencia  3.BEEGT 053 023
Claridad 333332 0.52 0.78

Felevancia  3.33333 0.53 078

lkern 55 Pertinencia ~ 2.23322 .52 0.72
Claridad 333333 0.53 0.78

Relevancia 333333 0.53 078

Ikern 5& Pertinencia  3.33333 053 0.78
Claridad 333332 1.15 0.78

Felevancia  3.33333 115 078

lkern &7 Pertinencia ~ 2.23322 .52 0.72
Claridad 333333 0.53 0.78

Relevancia 333333 0.53 078

Ikern 52 Pertinencia  3.33333 053 0.78
Claridad 333332 0.52 0.78

Felevancia  3.33333 115 078

lkern B3 Pertinencia ~ 2.23322 .52 0.72
Claridad JEEEET 0.53 0.83

Relevancia ~ 3.BEEEY 0.53 0.89

Ikern 60 Pertinencia  3.BEEGT 053 023
Claridad 3EEEET 0.52 0.29
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ANEXO 10 BASE DE DATOS
VARIABLE GESTION DE CALIDAD

BIHFEII+E FEF+&aEF &L CLEIFETE EFErFr+amr F SIS TEHG EFIFSdEIaNILIGE BF LG REREFCCIEE
EEFREY | copammm | mmmmm | __ .| "FEEEES | o mimam]| e |mrmomsm [PEEEEmEsEs]| | ooopmmm | rmsrraEm | ool L. | EEEFEEEEEEEE
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VARIABLE PRODUCTIVIDAD

FAEREERAI FE LA FESEECTITIFAER ALTHEELI FARA HERIE Lk FESEBELCTITIFAE TELH¥#LE+EI&
[ EmmmcEis | "ETENTNNCENN | poooooiame | SECNETEN | WEET W = ENTENLENNN [ oryam | YEENEETNETN W] TEEFNT NN
- - camrmmETiEm | EESTEmnEncs | conmmmEm carrrEs INETEE CHETE EECEEIEE - wncs " R REEEEE

l——————|aarmsisarius | |om sm rowrame | romess 1 | | messpsss | —————————————————+}—sscsmsmm | |
maM TEM3 | rEW3 | (a4 | O0WE | moWe | meWs | meWs | rewWd | rEWIe ] oeWn | meWia | meWia | meWid | meWin | mreWie | oW ]| makie |1:-|{!|'IL|:FHT MEM31 | meWad | meWaa | meWad | raman | reMas | mEMas [ rewan | reWan | medas
T I T N I - N N - S N D N N - T N DN S T T N S - S - R S R S N N B — T 1T T "+ 1T 1T 1 1™ 111
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ANEXO 11

Autorizacion de la Empresa

Lima, 01 de Juho de 2019

Autorizacion

Por medic de la presente autorizo a Llul Jonathan Chavesta Silva
que se encuentra realizando su proyecto de tesiz “‘Gestion de
calidad ¥ la productividad en el area de Fonoluz de la
empresa Luz del Sur, chacarilla™. Asi mismo se brinda

mnformacion requerida para su proyecto.
Se emite el prezente documentos a solicttud del mnteresado para
los fines que estime conveniente.

Atentamente,

Drpline. Faesuis

120



ANEXO 12
EVIDENCIA

EVIDENCIA DE LA FROBLEMATICA CON LAS ATENCIONES TECKNICAS
NO FEALTZADAS ENFL FLATO BEEINDADO FOE LOS AGENTES DE

FONOLUE M19
‘SubbipD Pedida {Tichars)
Fecha Ateacién {Todin)
Chmificaridn Pedidn - AP MUMBRADO PUBLCO ¢ CALIDAD DF TENSION TOTAL
T ATENCIOMES TECMICAS 18 2 &M

Sublyps Frdndy * Feibi Alifadén =
Cistnda oo eprmpsan gad Pageda

Cuenta de Descripoidn del Pedido por Tipo 1D v Tipo Pedido

Tap ety L4
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EVIDENCIA DE LA PROBLEMATICA EN EL CONSUMO ALTO
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EVIDENCIA DE RECLAMOS POR ATENCIONES TECNICAS NO CUMPLIDAS
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EVIDENCIA DEL INCTAMPTINIENTO DE FTLAZOS DE ATENCTION TECNICAS
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ANEXO 14

Evidencia externa para la discusion

Autor y titulo

Hipotesis

Resultados

Portalanza (2016)

“Disefio de un modelo de gestion
estratégico operativo para el
mejoramiento de la productividad

y calidad aplicado a la empresa

El disefio de un Modelo de
Gestion  Estratégico  operativo
mejora la calidad y productividad

de la empresa ORGATEC.

Prueba de Chi Cuadrado
26,296/41,757 =0,63
(sig. bilateral = 0.000 < 0.05),

productividad en la empresa

Lacteos Naranjo”

empresa “Lacteos Naranjo™?

Orgatec”
Garcia (2015) ¢Un sistema de control de calidad | Prueba de Chi Cuadrado
“El control de calidad y la | no mejora la productividad en la | 9,48 /11,50=0,82

(sig. bilateral = 0.000 < 0.05),

Sotelo (2018)
“La planeacion de la auditoria en
un sistema de gestién de calidad
tomando como base la norma ISO
19011:20117,

Analizar la percepcion de los
miembros de un sistema de
gestion de calidad sobre la
planeacion de la auditoria de
calidad de acuerdo con la ISO

19011:2011 en su institucion.

Correlacion de Pearson= 0,844
(sig. bilateral = 0.01< 0.05).

Salazar (2017)

“Andlisis del sistema de gestién
de calidad y su incidencia en la
productividad de la empresa

termo ingenieria cia. Ltda.

Ubicada en la ciudad de quito.”

El Sistema de Gestion de Calidad

no incide en la productividad

Prueba de Chi cuadrado
3,82/7,8147=0,48
(sig. bilateral = 0.000 < 0.05)

Caire (2018)

“La calidad de servicio y la
productividad en la empresa de
transporte y turismo california
Siglo XXI sac, ate, 2018

Existe relacion entre la calidad de
servicio y la productividad en la
Empresa de Transportes Yy
Turismo California Siglo XXI
SAC Ate, 2018.

Estadigrafo de Rho de
Spearman=0,570
(Sig. bilateral= 0.001 < 0=0.05)

Alva (2018)

“Gestion de calidad y su
influencia en la productividad de
la empresa Atipana dex SAC, San

Martin de Porres, 2018

La Gestion de Calidad influye
significativamente en la
productividad de
ATIPANA DEX SAC,
Martin de Porres, 2018.

la empresa

San

Estadigrafo de Rho de
Spearman = 0,798
(sig. bilateral = 0.000 < 0.05)
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Gonzales (2017)

“Calidad total y su relacién con la
productividad de los trabajadores
en j& h comercializadora, puente
Piedra, 2017”

La Calidad total tiene relacion
significativa con la productividad
de los
J&H
Comercializadora, Puente Piedra-
2017

trabajadores en

Correlacidn Sig. bilateral = 0.000
< 0.05; Rho = 0.872)

Rojas (2017)

“La Calidad total y su relacion
con la productividad en la
empresa industrial Landeo SAC,

Santa Anita, 2017

La calidad total se relaciona con la
productividad en el éarea de
produccion de la empresa
Industrial Landeo Santa Anita -

2017.

Correlacion de Pearson =0,385
(sig. bilateral = 0.002 < 0.05

Melgarejo (2016)

“Sistema de gestion de calidad y
su relacion con la productividad
de la empresa constructora de

pavimento rigido, Huaraz — 2016

El sistema de gestion de la calidad
se relaciona significativamente
con la productividad de Ila
empresa constructora, Huaraz —

2016.

Rho de Spearman =0.611
(Sig. Bilateral =0.000 < 0=0.05)
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Matriz de resultado

Figura 22

Planteamiento

Hipotesis

Resultados

Gestion de  calidad

productividad

y

La Gestion de calidad se relaciona
significativamente con la
productividad en el é&rea de
Fonoluz de la empresa Luz del

Sur, Chacarilla, 2019

Rho de Spearman:
Rho= 0,787,

Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)

Enfoque al cliente

El enfoque al cliente se relaciona
significativamente con la
Productividad en el éarea de
Fonoluz de la empresa Luz del
Sur, Chacarilla, 2019.

Rho de Spearman:
Rho= 0,603

Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)

Enfoque de sistema

El enfoque de sistema se
relaciona significativamente con
la Productividad en el area de
Fonoluz de la empresa Luz del
Sur , Chacarilla, 2019,

Rho de Spearman:
Rho= 0,675,

Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)

Responsabilidad  de

direccién

la

La responsabilidad de la
direccion se relaciona
significativamente con la
Productividad en el éarea de
Fonoluz de la empresa Luz del
Sur, Chacarilla, 2019.

Rho de Spearman:
Rho= 0,769,

Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)
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