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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio para mejorar la
Productividad en la empresa 3A Infraestructura S.A.C., Los Olivos 2016”, tiene un
enfoque cuantitativo, con tipo de estudio aplicada y disefio cuasi experimental. El
objetivo general de esta investigacion fue determinar de qué manera la calidad de
servicio mejorara la productividad en la empresa 3A Infraestructura S.A.C., Los
Olivos, 2016. La poblacion esta conformada por los servicios realizados durante 6
meses; se tomara como muestra la misma poblacion de la empresa. El
instrumento utilizado fueron los datos obtenidos de los reportes mensuales de la
empresa,; se aplico la prueba de Shapiro —Wilk como instrumento de confiabilidad,
cuyo analisis se realizd con el programa estadistico SPSS. 22. Finalmente, los
resultados estadisticos que se realizaron con los datos de las muestras evaluadas
en 12 meses ratificaron la aceptacion de la hipotesis alternativa, demostrando asi
que existe una correlacion alta entre las variables independiente y dependiente.
Por lo tanto se aprueba la hipotesis general: La calidad de servicio mejora la

productividad en en la empresa 3A Infraestructura S.A.C., Los Olivos 2016.

Palabras clave: Calidad de servicio, productividad, atencion de reclamos, atencion

de servicios, eficacia, eficiencia.



ABSTRACT

The present research work titled "Quality of service to improve Productivity in the
company 3A Infrastructure S.A.C., Los Olivos 2016", has a quantitative approach,
with type of study Applied and experimental design. The overall objective was to
determine how the quality of service will improve productivity in the company 3A
Infrastructure S.A.C., Los Olivos, 2016. The population is made up of services
performed during 6 months; Will be taken as sample the same population of the
company. The instrument used was the data obtained from the company's monthly
reports; The Shapiro-Wilk test was applied as an instrument of reliability, which
was analyzed using the SPSS statistical program. 22. Finally, the statistical results
that were performed with the data of the samples evaluated in 12 months
confirmed the acceptance of the alternative hypothesis, thus demonstrating that
there is a high correlation between the independent and dependent variables.
Therefore, the general hypothesis is approved: Quality of service improves
productivity in the company 3A Infrastructure S.A.C., Los Olivos 2016.

Key word: Quality of service, productivity, service of complaints, attention of

services, efficiency, efficiency.



