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LA ERGONOMIA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS AGENTES DE ESTACION
DEL PROYECTO LINEA 1 METRO DE LIMA — TRAMO SUR-2017

PAULO CESAR ESTRADA SUAREZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

En el estudio determinamos la situacién problematica de la ergonomia y calidad de
servicio de los agentes de estacion del proyecto linea 1 Metro de Lima tramo sur, a
partir de ello se formul6 el siguiente problema ¢ Qué relacion existe entre la ergonomia
y la calidad de servicio de los Agentes de Estacién del Proyecto Linea 1 Metro de
Lima tramo sur? En la justificacion se determina como se desarrolla el trabajo de los
agentes de estacion de la Linea 1 Metro de Lima tramo sur analizandolo en distintos
aspectos cuales son teoricos, practicos y metodoldgicos.

Asi mismo la hipétesis alterna es: Existen relaciones sumamente significativas entre
ergonomia y calidad de servicio de los agentes de estacion de proyecto Linea 1 Metro
de tramo sur. El objetivo de la investigacion es analizar la relacidon que existe entre la
ergonomia y calidad de servicio de los de los agentes de estacion del proyecto Linea
1 Metro de Lima tramo sur.

En el contexto de la investigacion el disefio descriptivo correlacional, ya que se evalla
la relacion que existe entre dos o mas variables y su utilidad es ver como comportar
una variable al conocer el comportamiento de otras variables y sus efectos. La
poblacion esta conformada 50 agentes de estacion que laboran en el proyecto Linea
1 Metro de Lima tramo sur entre las estaciones Villa el salvador y Atocongo, donde la

muestra es el total de la poblacién en los cuales se aplicaran los cuestionarios.

Palabras clave: ergonomia, calidad de servicio, disefio ergonémico, satisfaccion de

cliente.
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THE ERGONOMICS AND QUALITY OF SERVICE OF THE STATION AGENTS OF
THE PROJECT LINE 1 METRO OF LIMA - SOUTH SECTION-2017

PAULO CESAR ESTRADA SUAREZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

In the study he determined the problematic situation of Ergonomics and the Quality of
the service of the agents of the station of the project in line 1 Metro of Lima southern
section, from here the following problem was formulated: What is the relationship
between ergonomics and quality of service? Of the Station Agents of the Line 1 Metro
of Lima Project southern section? In the justification it was determined how the work
of the agents of the station of Line 1 Metro de Lima is developed. Section and analysis
in different concepts. They are theoretical, practical and methodological.

Likewise, the hypothesis is alternatively: There are very important relationships
between the ergonomics and the quality of service of the Agents of the Project Station
Line 1 Metro of the South Section. The objective of the research is to analyze the
relationship that exists between the ergonomics and the quality of service of the
Agents of the Project Station Line 1 Metro of Lima south section.

In the context of research, the correlational descriptive design, which already assesses
the relationship between two or more variables and their usefulness, is how a variable
behaves when knowing the behavior of other variables and their effects. The
population is conformed by 50 inhabitants of the Station that works in the Project Line
1 Metro of Lima. Section in the stations. Villa El Salvador and Atocongo, where the

sample is the total population in which the questionnaires are used.

Keywords: ergonomics, quality of service, ergonomic design, customer satisfaction



INTRODRUCCION

En los tiempos actuales, las empresas se encuentran dentro de situaciones
diarias donde es necesario desarrollar alternativas y procedimientos con respecto a
la salud en el trabajo bajo un régimen ergonémico Yy la calidad de servicio mediante
procedimientos actuales para poder optimizar diversos problemas de atencion y

calidad.

El tema de la presente se titula la ergonomia y calidad de servicio de los agentes
de estacioén del proyecto Linea 1 Metro de Lima — tramo sur. La situacién problematica
del estudio es el disefio ergonémico que manejan incbmodo para resolver sus
actividades diarias, buscan una adaptacion personal para poder resolverlos ellos
mismos por encima de la seguridad personal la cual ellos estan expuestos a muchos
riesgos y peligros dentro y fuera de las estaciones mencionadas. Por otro lado, esto
implica en el resultado de la atencién y la seguridad al brindar el servicio, ya que
pueden solucionar errbneamente un problema y no tener trato optimo al cliente en

una atencion personalizada.

El problema general es ¢ Qué relacion existe entre la ergonomia y la calidad de

servicio de los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur?

El objetivo de la investigacion es determinar la relacion que existe entre la
ergonomia y calidad de servicio de los de los agentes de estacion del proyecto Linea

1 Metro de Lima tramo sur.

Asi entonces, con el propésito de hacer mas entendible la presente tesis, se ha

dividido en cinco capitulos, cuyos contenidos son los siguientes:

En el capitulo I, se presenta el planteamiento del problema que contiene,
situacion problematica, formulacion del problema, objetivos, justificacion vy

limitaciones.

En el capitulo Il, comprende el marco tedrico que abarca, bases tedricas y

antecedentes.



En el capitulo Ill, comprende el Marco metodolégico que comprende tipo y
disefio de la investigacion, poblacibn y muestra, hipétesis, variables -

operacionalizacion, métodos y técnicas de investigacion.

El capitulo IV, se da a conocer el andlisis e interpretacion de los resultados que
consigna: andlisis de confiablidad de los instrumentos, resultados descriptivos,
prueba de normalidad, gréafica correlacional y contrastacion de hipétesis.

El capitulo V, se dar4 a notar las discusiones, conclusiones y recomendaciones.

Y, por ultimo, las referencias bibliograficas empleadas que complementan la

investigacion y que han facilitado el desarrollo de mi tesis, como también la
recoleccion de datos y los anexos.
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PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
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Realidad problematica

A nivel mundial, las empresas se preocupan mas por la salud y bienestar
de sus trabajadores para que asi puedan dar una mejor atencion, tal cual en
Espafia el metro de Barcelona también llamado metro rojo actualmente
denominado una de las lineas mas modernas del mundo, tiene como principal
objetivo ayudar a las personas con movilidad reducida, ya que tiene modernas
instalaciones para su desplazamiento, y asi ganar tiempo y cuidar la salud de
sus trabajadores para no transportarlos manualmente; por otro lado, tenemos
el caso del Metro de Santiago, cual tiene instalaciones remodeladas de
apertura automatica y una mayor frecuencia de trenes en sus 108 estaciones,
capacitaciones constantes para sus trabajadores y rotaciones de turnos
constantemente para evitar funciones rutinarias o automatizadas. Es por ello
que su cultura organizacional esta relacionada con el buen trato y calidad de
servicio buena, llegando a producir grandes trabajadores, con apertura a la
creatividad y buen trato al pasajero, ademas mantienen reuniones productivas,
en donde todos los colaboradores estdn informados de nuevos
acontecimientos o beneficios propios.

En el Perd muchas empresas reconocen lo importante que es la
ergonomia en sus trabajadores, y la calidad de servicio en las empresas para
mantener el éxito. Un claro caso es el de la linea 2 que en su proyecto habra
estaciones modernas, por otra parte no podemos dejar de lado uno de los
trenes mas antiguos de lima, tal cual es el tren de Huancavelica a Huancayo
también llamado tren Macho cual inicio su recorrido en octubre de 1926, La
ruta pasa por 37 tineles y 15 puentes, ademas recorre el valle del Mantaro por
campos de cultivo, rios, quebradas y parajes espectaculares; el trayecto es de
128 kilometros entre las provincias. El trayecto demora alrededor de 6 horas,
Tiene paradas en las estaciones de Telleria, Izcuchaca, La Mejorada, Acoria y
Yauli. El tren cuenta con espacio para 70 pasajeros y si agrega un vagon mas
puede albergar hasta 130 personas. Parte de la ruta del tren Macho corresponde
al Capac Nam, el gran camino inca, existen cambia vias manuales los cuales se

encuentran en distintas partes del recorrido, estos son manuales y manipulados
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por personas las cuales usan equipos de proteccion personal, botas, casco,
guantes, para evitar accidentes y problemas ergonémicos.

El proyecto Linea 1 Metro de Lima presta servicios de transporte en la
ciudad de Lima, concesionado operativamente por la empresa Concar S.A del
grupo Grafia y Montero y Ferrovias, entré en operacion comercial el 05 abril el
afio 2012, actualmente es administrada por AATE (Autoridad Autonoma del
Tren Eléctrico), la ruta de la Linea 1 tiene un recorrido de sur a norte con 24
trenes (19 Asltom y 5 Ansaldos) y 26 estaciones actualmente divididas en tres
tramos (sur — centro — norte) conectando 11 distritos en un trayecto a nivel de
superficie en la Zona Sur y en viaducto elevado en la Zona Centro-Este y
noreste de la ciudad con una frecuencia de 6 a 10 minutos, inicialmente
comenzé con el tramo 1 la cual es a nivel de superficie y de estaciones antiguas
desde la primera construccion en el en el afio 1986 alrededor de 7 estaciones
(Vila ElI Salvador, Parque Industrial, Pumacachua, Villa Maria, Maria
Auxiliadora, San Juan y Atocongo), actualmente transporta alrededor de

320,000 pasajeros por dia demanda la cual fue estimada para el afio 2035.

Por otra parte, en el proyecto Linea 1 Metro de Lima se desarrolla una
cultura organizacional basada solo en los intereses de los altos mandos o jefes
de estaciones los cuales no velan por la satisfaccion idonea de tus
trabajadores, tal parecer ellos ya al sentirse comodos hacen caso omiso a las
solicitudes o reportes que un agente de estacidbn de las 7 estaciones
mencionadas puede reportar para evitar un riego en su salud, en este caso
problemas ergondmicos que pueden afectar su forma de atender a los

pasajeros.

Se sabe que en el proyecto linea 1 metro de lima existen diferentes
proyectos truncos para poder modernizar las estaciones; los cuales el gerente
deja de lado y se preocupa por fines diferentes a la salud y calidad de servicio
de sus subordinados, plantean capacitaciones de PDR (Prevencion de
Riesgos), pero no tocan los temas como apertura de puerta manualmente y el
riesgo que puede generar en un persona que levanta el mismo peso de una

persiana de 50 kilos diariamente, en la respuestas de los capacitadores al
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preguntarles como se puede evitar tener problemas lumbares y afectar la
operatividad del servicio ante una falta o descanso su respuesta no deja de ser
relevante y derivada a terceros, en toda empresa siempre debe haber
preocupacion por la calidad de vida que se le da a su trabajador motivandolo a
ser mejor y asi poder ver resultados de atencion idonea, no renuncias y malos

tratos por falta de preocupacion en sus trabajadores.

Hoy en dia la Linea 1 del Metro de Lima, cuenta con las mismas
estaciones las cuales son antiguas y de apertura manualmente, siendo estas
las principales del tramo con un mayor indice de pasajeros en los horarios
punta como los hacen llamar, estas estaciones podrian generar un riesgo en la
salud del trabajador la cual podria influir en sus desempefios diariamente,

basandonos en un tema ergonémico y de calidad al servicio.

En la actualidad en el proyecto Linea 1 Metro de Lima el disefio
ergondmico que manejan incOmodo para resolver sus actividades diarias,
busca una adaptacion personal para poder resolverlos ellos mismos por
encima de la seguridad personal la cual ellos estdn expuestos a muchos

riesgos y peligros dentro y fuera de las estaciones mencionadas.

Por otro lado, esto implica en el resultado de la atencion y la seguridad al
brindar el servicio, ya que pueden solucionar errbneamente un problema y no

tener trato Optimo al cliente en una atencién personalizada.

La empresa en la actualidad no cuenta con sistemas de motivacion ni
mucho menos realiza encuestas a los agentes de estacion para medir la
satisfaccion laboral o resultados de las pocas capacitaciones que brindan, cabe
resaltar que en el proyecto Linea 1 Metro de Lima buscan la excelencia de
servicio y se deben aplicar la pro actividad, el trato adecuado y el cumplimiento
a tiempo a los clientes mediante una fiabilidad adecuada.

El analisis realizado de la problemética del estudio, permite establecer los

siguientes problemas de investigacion.
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1.2

Formulacion del problema

Problema general

¢, Qué relacion existe entre la ergonomia y la calidad de servicio de los
agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur?

Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre el disefio ergondémico y la calidad de servicio

de los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur?

¢, Qué relacion existe entre el ambiente laboral y la calidad de servicio de
los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur?

¢, Qué relacion existe entre la seguridad personal y la calidad de servicio

de los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur?

¢, Qué relacion existe entre la adaptacion y la calidad de servicio de los

agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur?

Justificacion.

El presente estudio esta realizado para dar a conocer como se desarrolla
la ergonomia y calidad de servicio en los trabajadores de la Linea 1 Metro de
Lima tramo sur, del distrito de Villa El Salvador-Lima, en el afio 2018, con el fin
de analizar los aspectos de la ergonomia y calidad de servicio, para poder

aplicarlos en afos posteriores.

Asimismo, la presente investigacion, pretende realizar los siguientes

aportes:
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1.3

Justificacién tedrica

La ergonomia es una “Disciplina que estudia como las personas, las
maquinas y el ambiente se comunican entre si, para actuando entre si o
algunos de sus elementos, llegar a optimizar los criterios de eficacia, seguridad,
comodidad y satisfaccion”, La calidad de servicio nos ayuda a medir como los

clientes se sienten satisfechos de utilizar nuestros servicios.

Justificacion préctica

Mostramos diferentes formas de poder contrarrestar la mala atencién
debido a problemas ergondmicos mediante posibles capacitaciones para

mejorar diferentes aspectos.

Justificacion metodoldgica

Se presentara dos instrumentos de recoleccion de datos, uno para medir
la ergonomia y otro para medir calidad del servicio, dichos instrumentos seran
sometidos a validacion por criterio de jueces y al estadistico Alpha de Cronbach
para medir su grado de confiabilidad. Dichos instrumentos seran puestos al

servicio de la comunidad académica.

En el aspecto social, este proyecto sirve para beneficiar a los trabajadores
de la linea 1 y asi poder evitar riesgos ergonémicos dentro del centro de
labores, dando como beneficiados a los mencionados.

Objetivos de la investigacion
Objetivo general
Determinar la relacién que existe entre la ergonomia y calidad de

servicio de los de los agentes de estacion del proyecto linea 1 metro de lima

tramo sur.
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Objetivos especificos
Determinar la relacidon que existe entre el disefio ergonémico y la calidad
de servicio de de los de los agentes de estacion del proyecto linea 1 metro de

lima tramo sur.

Determinar la relacion que existe entre el ambiente laboral y la calidad de

de los de los agentes de estacion del proyecto linea 1 Metro de lima tramo sur.
Determinar la relacion que existe entre la adaptacion y la calidad de
servicio de los de los agentes de estacion del proyecto linea 1 Metro de lima

tramo sur.

Determinar la relacién que existe entre la seguridad personal y la calidad

de los de los agentes de estacion del proyecto linea 1 Metro de lima tramo sur.

Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la presente

investigacion fueron las siguientes:
Limitaciones bibliograficas.

La bibliografia es escasa, no se han encontrado muchos trabajos de
investigaciones que analicen simultdneamente las dos variables. En especial,
bibliografia referida a la ergonomia en el ambiente laboral.

Limitacion temporal.
Escaso tiempo para realizar las investigaciones y asimismo la

recoleccion de datos estuvo supeditada al horario de personal de la empresa

gue colabor6 con mi labor.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO



2.1

Antecedentes del estudio

A nivel internacional

Pico y Valdivieso (2015) en su tesis titulada: “La ergonomia y calidad de
servicio en el ejercicio profesional de las secretarias en la universidad técnica
de Manabi, 2014” para obtener el titulo de Licenciada en Ciencias
Humanisticas y Sociales de la Universidad Técnica de Manabi, cuya poblacion
estuvo constituida por las secretarias que laboran en la universidad. El objetivo
fue determinar la influencia de la ergonomia en el ejercicio profesional de las
secretarias de la Universidad Técnica de Manabi de la ciudad de Portoviejo,
con una metodologia empleada no experimental y su estudio fue el
investigativo, analitico y descriptivo, mediante la técnica de encuesta a 100

secretarias. La conclusion fue la siguiente.

Que las secretarias que laboran en la Universidad Técnica de Manabi
disponen de una mala ergonomia que repercute de manera negativa en el buen
desempeiio y calidad de servicio en su ejercicio profesional, coadyuvando esto
en aumentar el prestigio de la institucion educativa a la cual brindan sus

servicios.

Reyes (2014) en su tesis titulada: “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacion Share sede Huehuetenango”, para
optar el Grado de Titulo de Administradora de Empresas en el Grado
Académico de Licenciada, en el campus de Quetzaltenango, cuya poblacion
estuvo constituida por el personal y clientes de la asociacibn Share sede
Huehuetenango. El objetivo fue demostrar que la calidad del servicio si
aumenta la satisfaccion del cliente en la asociacion Share sede
Huehuetenango después de aplicar el experimento. La metodologia fue
experimenta, mediante la técnica de encuesta y la muestra de 100 clientes. La

conclusion fue la siguiente.

Se formularon varias conclusiones las cuales reflejan el resultado de la

investigacion, seguido se enumeraron recomendaciones que pueden ser
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ejecutadas y consideradas en la resolucion de los conflictos a futuro, La
asociacion Share para garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes
visualiza como caracteristicas una buena atencion, amabilidad, calidez, lo cual

le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable.

Ferrer (2014) en su tesis: “Andlisis Estratégico de la Calidad en los
Servicios Juridicos”; Aplicacion del despliegue de la funcién de calidad (QFD)
al estudio del sector de prestacion de servicios juridicos a empresas en
Cataluiia, cuya poblacién estuvo constituida por 28 empresas, por sector de
actividad 50% industria y construccion 50% servicios por tamafio de empresa,
68% gran empresa 32% PYME. El objetivo es confirmar los grupos estratégicos
identificados en la fase anterior, desde la perspectiva del cliente e identificar
caracteristicas de la relacion de las empresas con sus despachos de
referencia. La metodologia fue muestro no probabilistico, mediante la técnica

de encuesta a 28 personas. Las conclusiones fueron las siguientes.

En primer lugar, el establecimiento de un marco para el analisis y
despliegue estratégico en el sector de prestaciébn de servicios juridicos,
mediante el disefio de un modelo que aportase los elementos y la metodologia
necesarios para abordar esta tarea, tanto a nivel sectorial como a nivel de la
organizacion. En segundo lugar, se ha planteado la aplicacion empirica del
modelo propuesto al andlisis del sector de prestacion de servicios juridicos a

empresas en Catalufia.

Del Salto (2014) en su tesis: “Evaluacion de la Calidad de Atencién y
Satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el departamento Médico
del Instituto Nacional Mejia en el Periodo 2012”, para otorgar el Grado
Académico de Magister en Gestion en Salud. El objetivo es analizar la calidad
de la atencion ofertada por parte del departamento médico del Instituto
Nacional Mejia y la satisfaccion de los estudiantes, docentes y administrativos
respecto a las expectativas que tienen de sus necesidades de salud en el
periodo 2012. La metodologia que fue empleada es observacional de tipo
epidemioldgico analitico transversal de periodo que permita describir la

prevalencia de satisfaccion del usuario. Mediante la técnica de encuesta de la
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comunidad educativa del Instituto Nacional Mejia. La conclusién fue la

siguiente.

Los usuarios del Departamento Médico se encuentran satisfechos de la
atencioén entre el 88,97 y el 94,36 % de toda la poblacion del Instituto Nacional

Mejia.

Mas del 50% de los usuarios fueron atendidos sin Historia clinica.

Se observé que previa a la atencion médica no fueron tomados signos

vitales en una proporcion considerable de los usuarios atendidos (32%).

No existe una adecuada informacion en pos consulta por parte del

personal de Enfermeria.

Olmedo (2013) en su tesis: “La Capacitacion del Servidor Municipal y su
Incidencia en la Calidad de atencion ciudadana en el Balcon de Servicios de la
Administracion Zonal de Tumbaco del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito, Provincia de Pichincha”, para otorgar el Titulo de Licenciada en
Secretariado en espafiol, en la Universidad Ambato Ecuador, cuya poblacion
estuvo constituida por 99 colaboradores. Su objetivo es elaborar un manual de
capacitacion para mejorar la calidad de atencion ciudadana en el balcon de
servicios de la administracion zonal de Tumbaco del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, Provincia de Pichincha. La metodologia que fue
empleada es correlacionar, mediante la técnica de encuesta. La conclusion fue

la siguiente.

Los servidores municipales del balcén de servicios no tienen la suficiente
capacitacion para proporcionar una informacién eficaz al usuario acerca de
todos los procesos que se realizan en la Institucion, ya que no pueden acceder

facilmente a los cursos de capacitacion.
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No existen buenas relaciones laborales entre compaferos de trabajo,
debido a la falta de comunicacion interna. Situacion que conlleva a que haya

diferencias de criterios y opiniones, generandose desunion en el grupo.

No existe dialogo entre autoridades y personal administrativo, debido al
poco interés por parte de los directivos en conocer los problemas y
necesidades existentes en el balcon de servicios de la administracion zonal de

Tumbaco.

A nivel nacional

Nahuirima (2015) en su tesis: “Calidad De Servicio y Satisfaccion del
Cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas,
Region Apurimac, 2015”, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas. El objetivo es determinar la relacion entre la
calidad deservicio y la satisfaccion de los clientes de las pollerias del distrito de
Andahuaylas. La metodologia empleada es transaccional correlacional
aplicado a 348 personas. La conclusion fue la siguiente.

Existe correlacion positiva alta, andlisis de confiabilidad Alpha de
Cronbach en la primera variable de 0.855% y en la segunda variable 0.668%.
Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que existe relacion
significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccidén del cliente de
las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015.

Pérez (2014) en su tesis: “La calidad del servicio al cliente y su influencia
en los resultados econémicos Y financieros de la empresa Restaurante
Campestre SAC - Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 Y 2012, para
optar el titulo de contador publico, en la Universidad Catolica Santo Toribio de
Mogrovejo, cuya poblacién estuvo constituida por 228 usuarios que acuden al
restaurante. El objetivo es evaluar la calidad del servicio al cliente para mejorar

los resultados econdmicos y financieros de la empresa Restaurante

23



Campestre. La metodologia empleada fue descriptiva — analitica, mediante una

técnica de entrevista. La conclusion fue la siguiente:

Los resultados estudiados en la calidad del servicio revelan que la
empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente las necesidades
de sus clientes, sin embargo, puede mejorar la prestacion de su servicio para
adelantarse a los requerimientos y asi superar las expectativas del cliente,
mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentaran

mejorando sus resultados econdmicos.

Velarde y Medina (2016) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y la
relacion con la satisfaccidon de los clientes del centro de aplicacion Productos
Union, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016, para obtener
Licenciatura en Administracion en la Universidad Peruana Unidn de Chiclayo.
El objetivo es determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes del centro de aplicacion de Productos Unién, durante el afio
2016. La metodologia es no experimental mediante la técnica de encuesta de
234 clientes externos. La conclusion fue la siguiente.

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, mediante p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05), lo cual se asevera
en otros trabajos de Investigacién de diferentes sectores y paises, Alpha de
Cronbach en la primera variable 0,957 y en la segunda variable 0,759.
Asimismo se determind que la percepcion que tienen los clientes respecto a la
calidad servicio, es regular aceptable en un 44,1%, por otra parte respecto a
las dimensiones de calidad de servicio se determind que los elementos
tangibles, confiabilidad, y seguridad obtuvo una percepcién con tendencia baja
respecto al promedio, en 26,2%, 27,6% y 29,4%, esto de igual manera se
determind en la investigacion de otros ambitos como el sector hospitalario,
bancario entre otros; en cuanto a las dimensiones capacidad de respuesta y
empatia se obtuvo una percepcién con tendencia alta respecto al promedio, en
un 24,4%y 26,9%, lo cual se relaciona con otras investigaciones donde indican
la importancia de estas dimensiones, debido a la sofisticacion de cliente en

satisfacer cada vez nuevas necesidades.
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Guizado y Zamora (2014) en su tesis: “Riesgos ergondmicos relacionados
a la lumbalgia ocupacional en enfermeras que laboran en centro quirdrgico del
Hospital Daniel Alcides Carrion, 2014”, para optar el Titulo Profesional de
Enfermeria en la Universidad Wiener en Lima, cuya poblaciéon estuvo
constituida por 33 colaboradores de enfermeria en el Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrién. La metodologia empleada fue cuantitativa de tipo correlacional
aplicando una técnica de encuesta a los colaboradores. La conclusién fue la

siguiente:

Se concluye que los riesgos ergonémicos se relacionan con la lumbalgia
ocupacional con una probabilidad menor de P (0,02) y un nivel de correlacion
moderada media positiva, aplicando el estadistico de Rho de Spearman 0,517,
Alpha de Cronbach de la variable ergonomia 0.886 junto con sus dimensiones
disefio ergondémico, confort, movimientos corporales nivel de correlacion

positiva.

Inca (2015) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015, para
optar el Titulo profesional de licenciado de empresas en la universidad de
Andahuaylas, cuya poblacion estuvo constituida por 2919 usuarios. El objetivo
es Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015. La metodologia
utilizada fue no experimental — sustantiva, descriptivo correlacional, mediante

una técnica de encuesta. La conclusién fue la siguiente.

Con relacion al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios, el valor “sig.” es de 0.000,
gue es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la hipotesis
alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, y lo mismo, luego
de someterse al coeficiente de Spearman nos permite observar una correlaciéon
0.591, lo que significa que existe una correlacion positiva moderada entre las
variables de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015, lo que indica, cuanto mayor sea la
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calidad de servicio ofrecida a los usuarios, sera mejor las satisfaccion de los
mismos, por otro lado a una mala calidad de servicio ofrecida sera menor la

satisfaccion de los usuarios.

2.2. Desarrollo de la tematica correspondiente al tema investigado

2.2.1 Bases tedricas de la variable ergonomia

2.2.1.1 Definiciones de ergonomia

Pereda (1993) define que: “Disciplina que estudia cémo las personas, las
magquinas y el ambiente se comunican entre si, para actuando entre si 0 algunos
de sus elementos, llegar a optimizar los criterios de eficacia, seguridad,

comodidad y satisfaccion” (p. 84).

Segun Oliver (1996) citado por Escat (2004) indica que las clases de

ergonomia son:

Ergonomia Psicosocial: Se ocupa de la interaccién del hombre con
el medio, ya sea éste el inmediato o el que abarca a la

organizacion, con todo lo que ello conlleva.

Ergonomia Cognitiva: Se centra en aumentar la compatibilidad
representacional entre el trabajador y la maquina, haciendo
hincapié en el operario que realiza el trabajo y la forma en que se
lleva a cabo, en vez de centrarse en el componente tecnoldgico o

en el medio.

Ergonomia geométrica: Centra su atencion en las relaciones del
hombre con el lugar de trabajo, buscando optimizar el espacio y la

postura del trabajo, ya sea estatica o en movimiento.

Ergonomia ambiental: Estudia la relacion entre el hombre y el

medio ambiente, teniendo en cuenta la incidencia de los factores
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ambientales sobre la salud del trabajador, siendo los mas
importantes los fisicos (temperatura, iluminacion, vibracion, ruido),

los quimicos y los bioldgicos.

Ergonomia temporal o crono ergonomia: Se dedica a la relacion
tiempo — salud tanto fisica como psicoldgica, centrandose en los
ritmos de trabajo biolégico y social, junto con su repercusion en el

trabajador, en el entorno y en la organizacion.

Debemos a la hora de disefiar puestos de trabajo realizar un disefio

sobre cuatro elementos fundamentales:

Factores a tener en cuenta a la hora de realizar un andlisis

ergonémico de los puestos de trabajo:

Antropometria: estudio de las dimensiones fisicas y humanas y sus
variaciones

Biomecanica: se encarga de estudiar a las personas en su relacion
con el trabajo, cuando se encuentran en posicion estatica y de

movimiento o dinamica.

Es importante a la hora de realizar este analisis empezar
analizando las tareas sobre tres ejes basicos como puede verse
en la siguiente grafica: capacidades personales, nivel retributivo y

exigencias de las tareas.

A la hora de analizar las tareas hay que hacer previamente una

evaluacion de las mismas gracias a:

Estudios observacionales (fotos, videos, esquemas, etc.)

- Evaluaciones Psicométricas

- Empleo de Cuestionarios (check list de actividades
concretas)

- Entrevistas
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Grupos de Discusion
Consultas

Analisis de Incidentes Criticos

Es importante hablar especialmente del entorno ambiental y de

sus caracteristicas brevemente:

Calidad del aire:

Se debe controlar la Temperatura, Humedad y Movimiento del aire
(T-H-M)
Es importante considerar ademas los polvos

Ruido:

Las variables son:

El tipo de ruido (continuo y de impacto)

El nivel de intensidad

La frecuencia

El tiempo de expansion

Vibraciones:

Vibracion segmentaria: se transmite a un area localizada del
cuerpo

Vibracion corporal total: se transmite estando de pie o
sentado.

La iluminacion:

A considerar: La intensidad de la luz que incide en una
superficie, El brillo de las superficies y los reflejos que
pueden originar deslumbramientos.

Directo: luz que incide directamente sobre los ojos
Especular: luz reflejada desde una superficie de trabajo
hacia los ojos

Sistemas de iluminacion adecuado al tipo de tarea

Evitar reflexiones molestas. (parr. 1-11).
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2.2.1.2 La ergonomia organizacional

Laurig y Vedder (1992) afiaden que:

Ergonomia y disciplinas conjuntas son el desarrollo de una técnica
0 varias con bases cientificas, que esta en un punto intermedio
entre las consolidadas tecnologias de la ingenieria asi como la
medicina. En términos de su base cientifica, gran parte del
conocimiento ergondémico deriva de las ciencias humanas:
anatomia, fisiologia y psicologia, también han contribuido con la
solucion de problemas de la iluminacion, de la temperatura, del

ruido o de las vibraciones. (p. 18).

Asi mismo Laurig y Vedder (1992) indica que:

La mayor parte de los primeros en tocar la ergonomia en Europa
trabajaron en las ciencias humanas, motivo por el que la
ergonomia esta en un punto de equilibrio entre la fisiologia y la
psicologia. Un enfoque fisiolégico es necesario para abordar
problemas tales como el consumo de energia, las posturas y
aplicacion de fuerzas. Un enfoque psicolégico permite estudiar
problemas tales como la presentacion de la informacion y el grado
de satisfaccidbn en el trabajo. Naturalmente, existen muchos
problemas, como el estrés, la fatiga y el trabajo por turnos, que

requieren un enfoque mixto de las ciencias humanas.

Muchos de los que iniciaron los investigadores de este campo en
EE. UU trabajaban en la psicologia experimental o de la ingenieria
y por esta razon sus denominaciones ingenieria humana o factores
humanos, nos dan a conocer una diferencia en el enfoque, aunque
no en los contenidos de interés, con los ergbnomos europeos. Esto
explica también como la higiene industrial, debido a su estrecha
relacion con la medicina, principalmente con la medicina del

trabajo, se considera en Estados Unidos como algo contrario de
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los factores humanos o la ergonomia. Esta diferencia es muy poca
evidente en otros paises. La ergonomia es centrada en el operador
humano en accion; la higiene industrial es centrada en el riesgo de
un determinado ambiente para el operador. Asi, el interés central
de un higienista industrial es el riesgo toxico, algo que esta fuera
del rubro ergbnomo. (p. 22).

Para lo cual Laurig y Vedder (1992) manifiesta que:

El higienista industrial se preocupa por los efectos sobre la salud,
a corto o a largo plazo; el ergbnomo, naturalmente, se preocupa
por la salud ocupacional, pero a su vez por otras consecuencias,
como la productividad, el disefio del trabajo o espacio de trabajo.
La seguridad y la higiene son aspectos generales que van junto a
la ergonomia como a la higiene industrial, a la salud laboral y a la
medicina del trabajo. Por lo tanto, no es sorprendente que en las
grandes instituciones investiguen el disefio o produccion, estos
temas aparezcan agrupados. Ello permite que un grupo de
expertos en cada uno de estos temas contribuyan de forma
especializada al problema general de la salud, no sélo de los
trabajadores de la institucion, sino también de aquellos que
resultan afectados por sus actividades y productos en instituciones
dedicadas al disefio a la prestacion de servicios, el ergbnomo debe
estar mas muy relacionado con los ingenieros y otros técnicos de

Su entorno.

Por consiguiente, es evidente que la naturaleza interdisciplinaria
de la ergonomia y el hecho de que se trate de una disciplina
relativamente reciente dificulta su inclusion en la organizacion
existente. Al ser una actividad relacionada con las personas, se
superpone con muchos otros campos de actividad, ya que las
personas son el recurso basico y mas generalizado de cualquier
organizacion. La forma de incluirla dependera de la historia y de
los objetivos de cada organizacion en particular. El criterio principal
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es que los objetivos de la ergonomia se comprendan y se valoren
adecuadamente y que los mecanismos necesarios para la
implementacion de las recomendaciones se elaboren dentro de la

organizacion. (p. 24).

2.2.1.3 Objetivos de la ergonomia

Laurig y Vedder (1992) dice que:

Las ventajas de la ergonomia pueden reflejarse de muchas formas
tales como: productividad y en la calidad, en la seguridad y la
salud, en la fiabilidad de clientes, en la satisfaccién con el trabajo
y en el desarrollo personal. Este amplio campo de accion se debe
a que el objetivo béasico de la ergonomia es conseguir la eficiencia
en cualquier actividad que se realiza con un propésito, eficiencia
en el sentido mas amplio, de lograr el resultado sin desperdiciar
recursos, sin errores y sin dafos en la persona involucrada o en

los demas.

No es bueno desperdiciar energia o tiempo debido a un mal disefio
del trabajo, del espacio de trabajo, del ambiente o de las
condiciones de trabajo. Tampoco lo es obtener los resultados
deseados a pesar del mal disefio del puesto, en lugar de obtenerlos
con el apoyo de un buen disefo. El objetivo de la ergonomia es
que el entorno de trabajo sea garantizado y esté en armonia con
las actividades que realizaran los trabajadores. Este objetivo es
valido en si mismo, pero su consecucion no es facil por una serie
de razones, el operador humano es flexible y adaptable y aprende
continuamente, pero las diferencias individuales pueden ser muy
amplias. Algunas diferencias, tales como las de constitucion fisica
y fuerza, son evidentes, pero hay otras, como las diferencias
culturales, de estilo o de habilidades que son mas dificiles para

poder identificar.
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Al ver lo complejo de la situacién, podria que la solucion es
proporcionar un entorno flexible, en el que el operador humano
pueda optimizar una forma especificamente adecuada de hacer las
cosas. Desgraciadamente, este enfoque no siempre se puede
llevar a la practica, ya que la forma mas eficiente no siempre
resulta obvia y, en consecuencia, el trabajador puede seguir
haciendo una cosa durante aflos de forma inadecuada o0 en
condiciones inaceptables. Asi, es necesario adoptar un enfoque
sistemético: partir de una teoria bien fundamentada, establecer
objetivos cuantificables y contrastar los resultados con los

objetivos. (p. 14).

2.2.1.4 Salud y seguridad

Laurig y Vedder (1992) dice que:

Existen objetivos relacionados con la salud y la seguridad, pero la
dificultad surge del hecho de que ninguno de estos conceptos se
puede medir directamente: sus logros se valoran por su ausencia
MAas que por su presencia, los datos en cuestibn estan
relacionados con aspectos derivados de la salud y la seguridad, en
el caso de la salud, la mayor parte de las evidencias se basan en
estudios a largo plazo, en poblaciones y no en casos individuales.
Por lo tanto, es necesario mantener registros detallados durante
largos periodos de tiempo para poder tener un enfoque
epidemiologico a través del cual puedan identificarse y
cuantificarse los factores de riesgo. Por ejemplo, ¢ Cuél deberia ser
el maximo de horas al dia o al afio que debe permanecer un

trabajador en un puesto con un ordenador? Dependera del disefio.
(p. 5).
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2.2.1.5 Teorias relacionadas a la ergonomia

Segun Gonzales, Giachero y Delgado (2012) nos dice que:

La forma de abordar la prevencién de riesgos laborales, en el area
de ergonomia y la psicosociologia aplicada, se puede entender de
varias formas, pero la mayor parte de las posturas se agrupan en
dos grandes enfoques. (...) Entendemos como enfoque proactivo
aquel destinado a evitar la aparicion de elementos dafiinos en el
entorno laboral, o preparar personas y organizaciones para
minimizar su impacto en caso de ser inevitables. (...) El enfoque
reactivo es, paraddéjicamente, partidario de aceptar de entrada la
inevitabilidad de la aparicion de un elemento dafiino, dando como
solucién viable reaccionar ante él, proveyendo al individuo y a la
organizacion de los mecanismos de compensacion mas eficaces
posibles. (pp. 84-85).

2.2.1.6 Enfoques de ergonomia

Segun Diego (2015) nos dice que:

Método Owas es un método observacional, es decir, parte de la
observacion de las diferentes posturas adoptadas por el trabajador

durante el desarrollo de la tarea a intervalos regulares.

Las posturas observadas son clasificadas en 252 posibles
combinaciones segun la posicion de la espalda, los brazos, y las
piernas del trabajador, ademéas de la magnitud de la carga que

manipula mientras adopta la postura.

La aplicacion del método comienza con la observacién de la tarea
desarrollada por el trabajador. Si existen diferentes actividades a
lo largo del periodo observado se establecera una division en
diferentes fases de trabajo. (parr. 4).
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2.2.1.7 Dimensiones de ergonomia.

Disefio ergonémico

Mondelo, Gregori, Blasco y Barrau (2014) define que:

El disefio ergondmico se centra en la compatibilidad de los objetos,
sus entornos con los seres humanos que los utilizan. Lo Unico del
disefio ergondmico se aplica a los objetos cotidianos y a los

espacios de trabajo. (p. 41).

Ambiente laboral

Mondelo et al. (2014) define que:

El ambiente laboral es un elemento muy importante en el dia a dia
de la empresa, pese a que es dificil determinar las caracteristicas
que lo propician. Por otro lado, se ha demostrado que este influye
notablemente en la productividad y en la vida personal de los

empleados. (p. 55).

Adaptacion

Mondelo et al. (2014) agrega:
La Adaptacion Laboral es un proceso complejo que va mas alla de
las aptitudes y destrezas laborales del individuo, ya que implica
adaptarse a la organizacion, a la tarea y al ambiente de trabajo, lo

cual dificulta dicho proceso, debido a las condiciones laborales tan

cambiantes y desfavorables. (p. 77).
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Seguridad personal

Mondelo et al. (2014) define: “Es en el lugar de trabajo, donde en muchas
ocasiones generamos los lazos mas estrechos, o donde tenemos los problemas
mas fuertes, como producto de la interaccion que se genera con nuestros” (p.
89).

2.2.2. Bases tedricas de la variable calidad de servicio
2.2.2.1 Definicion

Galviz (2011) define que:

Expuesto lo que no es Calidad, pasemos a la cuestion de
definicion, pero antes tenemos dos observaciones que hacer: La
primera, que la Calidad es una estrategia competitiva, y que la
competitividad de una empresa se manifiesta a su entorno cuando
sus productos o servicios finales se convierten en una inversion
para sus clientes: el cliente no deja el producto o servicio porque

tiene valor para él, es decir, tiene aptitud para el uso. (p. 9).

2.2.2.2 Productividad y eficacia

Singleton (2008) agrega la definicién sobre la productividad:

La productividad suele definirse en términos de produccion por
unidad de tiempo, mientras que la eficacia incorpora otras
variables, en particular la relacion resultado-inversion. La eficacia
incorpora el coste de lo que se ha hecho en relacién con los logros,
y en términos humanos, esto implica la consideracion de los costes
para el operador humano. En la industria, la productividad es
relativamente facil de medir: la cantidad producida puede contarse
y el tiempo invertido en producir es facil de determinar. Los datos
sobre productividad suelen utilizarse en comparaciones del tipo

antes/ después de la modificacion de meétodos, situaciones o
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condiciones de trabajo. Esto implica asumir una serie de
suposiciones, como la equivalencia entre el esfuerzo y otros
costes, porque se basa en el principio de que el operador humano
rendir4 tanto como lo permitan las circunstancias. Hay muchas
razones para recomendar este sencillo enfoque, a condicion de
que se utilice teniendo en cuenta los posibles factores de confusién

gue pueden enmascarar lo que esta ocurriendo realmente.

La mejor garantia de ello es intentar asegurarse de que nada ha
cambiado entre la situacion anterior y la posterior, con excepcién
de los aspectos que se estan estudiando. La eficacia es la medida
mas global, pero también la mas dificil de determinar. Por lo
general, debe definirse especifica- mente para cada situacion
particular, y en la valoracion de los resultados de cualquier estudio
debera comprobarse que la definicion es relevante y valida para
las conclusiones obtenidas. Por ejemplo, ¢ montar en bicicleta, es
mas eficaz que andar? Montar en bicicleta es mas productivo en
términos de la distancia que es posible recorrer en un tiempo
determinado, y mas eficaz en términos de la energia consumida
por unidad de distancia o, si se trata de un ejercicio realizado
dentro de casa, porque la bicicleta es mas sencilla y econdémica
que otro tipo de aparatos. Por otra parte, la finalidad del ejercicio
podria ser el consumo de energia por motivos de salud, o la subida
de una montafia en un terreno dificil; en estas circunstancias,
caminar serd mas eficaz. Asi, la medida de la eficacia solo tiene

sentido en un contexto bien definido. (parr. 24-25).

2.2.2.3 Fiabilidad y calidad

Singleton (2008) afiade que:

En los sistemas de alta tecnologia, por ejemplo, el transporte aéreo

de pasajeros, refinerias de crudo o plantas de generacion de
energia, la medida clave es la fiabilidad, mas que la productividad.
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Los controladores de aquellos sistemas ven el rendimiento y
contribuyen a la productividad y a la seguridad haciendo los ajustes
precisos para garantizar que las maquinas automaticas estan
conectadas y funcionan dentro de sus limites. Todos estos
sistemas se encuentran en un estado de méaxima seguridad
cuando estan inactivos, o cuando funcionan dentro de las
condiciones de funcionamiento proyectadas; son mas peligrosos
cuando se mueven entre estados de equilibrio, mas aun cuando
durante el despegue de un avion o cuando se esta deteniendo un
sistema de proceso. Una alta fiabilidad es una caracteristica clave
no soélo por motivos de seguridad sino también porque una
interrupcion o parada no planificada resulta extremadamente
costosa. La fiabilidad es facil de medir después de obtenido el
resultado, pero es muy dificil de predecir, a menos que se haga por
referencia a resultados anteriores de sistemas similares. Cuando
algo va mal, el error humano es invariablemente una causa que
contribuye, pero no siempre significa que se trate de un error del
controlador. Los errores humanos pueden originarse en la fase de
disefio y durante la puesta en marcha y el mantenimiento.
Actualmente se acepta que estos sistemas de alta tecnologia, tan
complejos, requieren un estudio ergondmico considerable y
continuo desde el disefio hasta la valoracion de cualquiera de los

fallos que puedan producirse.

La calidad est& en relacion con la fiabilidad, pero es muy dificil e
imposible, de medir. Tradicionalmente, en los sistemas de
produccion en cadena y por lotes, la calidad se controlaba
inspeccionando el producto terminado, pero en la actualidad se
combinan la produccion y el mantenimiento de la calidad. Asi, cada
operador tiene una responsabilidad paralela, como inspector. Esto
suele resultar mas efectivo, pero puede significar el abandono de
la politica de incentivos basada simple- mente en las tasas de

produccion. En términos ergonomicos, lo normal es tratar al
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operador como una persona responsable y no como un robot

programado para una actividad repetitiva. (parr. 26-27).

2.2.2.4 Satisfaccion en el trabajo y desarrollo personal

Singleton (2008) nos dice que:

Si se parte del principio de que el trabajador u operador humano
debe ser tratado como una persona y no como un robot, se
desprende que deberian valorarse sus responsabilidades,
actitudes, creencias y valores. Esto no es nada facil, ya que hay
muchas variables en juego, en su mayoria detectables, pero no
cuantificables, y enormes diferencias individuales y culturales. Sin
embargo, gran parte del esfuerzo se concentra actualmente en el
disefio y la organizacion del trabajo, con el fin de asegurar que la
situacion sea lo mas satisfactoria posible, desde el punto de vista
del operador. Es posible realizar algunas mediciones utilizando
técnicas de encuesta y se dispone de algunos criterios basados en
ciertas caracteristicas del trabajo, como la autonomia y el grado de
responsabilidad. Estos esfuerzos requieren tiempo y dinero, pero
pueden obtenerse considerables beneficios si se escuchan las
sugerencias, opiniones y actitudes de las personas que estan
realizando el trabajo. Su enfoque puede no ser el mismo que el del
“disefador” externo del trabajo, y puede no coincidir con los
supuestos del organizador o planificador del trabajo. Estas
diferencias de opiniéon son importantes y pueden llegar a producir
un cambio positivo en la estrategia, por parte de todos los

implicados.

No hay duda de que el ser humano aprende continuamente si esta
rodeado de las condiciones adecuadas. La clave es proporcionarle
informacion sobre la actuacién pasada y presente, que podra
utilizar para mejorar la actuacion futura. Mas aun, tal informacion

actuara como un incentivo del rendimiento. De esta forma todo el
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mundo gana: la persona que ejecuta el trabajo y los responsables,
en un sentido mas amplio, de esta ejecucién. De esto puede
concluirse que hay mucho que ganar con una mejora en la
ejecucion del trabajo, inclusive para el desarrollo personal. El
principio de que el desarrollo personal debe ser un aspecto en la
aplicacion de la ergonomia, requiere mayores habilidades por
parte del disefiador y del organizador, pero si se logran aplicar
adecuadamente, mejoraran todos los aspectos de la actuacion

humana antes mencionados.

Con frecuencia, aplicar con éxito la ergonomia so6lo consiste en
desarrollar la actitud o el punto de vista idoneos. Las personas son,
inevitablemente, el factor central de cualquier esfuerzo humano, y
por tanto, es inherentemente importante considerar
sistematicamente sus méritos, limitaciones, necesidades vy

aspiraciones. (parr. 28-30).

2.2.2.5 Andlisis de actividades, tareas y sistemas de trabajo

De Keyser (1988) dice en su columna del libro ergonomia sostiene que es
dificil hablar de analisis del trabajo fuera de la perspectiva de los recientes
cambios del mundo industrializado, ya que la naturaleza de las actividades y las
condiciones en las que se desarrollan han evolucionado notablemente durante
estos ultimos afios. Los factores que han dado lugar a estos cambios han sido
numerosos, pero hay dos cuyo impacto puede considerarse crucial. Por un lado,
los avances tecnolégicos, con su marcha vertiginosa, y los tremendos cambios
producidos por las tecnologias de la informacion, han revolucionado muchos

trabajos.

Por otra parte, la incertidumbre del mercado econémico ha exigido una
mayor flexibilidad en la gestion del personal y la organizacién del trabajo. Si bien
los trabajadores tienen ahora una vision mas amplia del proceso de produccion,

COMO un proceso menos rutinario e indudablemente mas sistematico, también

39



es verdad que han perdido los vinculos exclusivos con un entorno, un equipo o

una herramienta de produccion.

2.2.2.6 Calidad en gestion de servicios.

Galviz (2011) define:

La mayoria de las organizaciones de servicio y los departamentos
o funciones de servicio en empresas de manufactura, carecen de
Calidad o como aqui la consideramos: de Gerencia de la Calidad
del Servicio. Esta es una condicion del desempefio organizacional
que tiene como efectos negativos: la pérdida de clientes por
insatisfaccion con el servicio al no cumplir con sus expectativas, el
estancamiento econdmico de la empresa, costos operativos cada
vez mas altos por elevados volumenes de desperdicios y un menor
nivel de la calidad de vida de quienes tienen que recibir servicios
de esas empresas en donde el enfoque de la Gestion no esta
centrado en cerrar la brecha del cliente: la diferencia que exista

entre las expectativas del servicio y la percepcion del servicio.

Lo antes mencionado se produce porque la Gestion de la Calidad,
en la gerencia de los Servicios no ha sido reconocida como una
necesidad por la mayoria de empresarios dentro de sus procesos
en la alta direccion. A la pregunta ¢ Por qué la Calidad no ha sido
reconocida como necesaria en el sector servicio? no es facil de
responder por la amplitud de la respuesta, sin embargo, podemos
mencionar alguna de las razones: 1lra. Desconocer que es la
Gerencia de la Calidad del Servicio y cuales son sus beneficios,
2da. Un modelo de prestacion del servicio disefiado desde la
perspectiva de la empresa y no desde los requerimientos del
cliente, 3ra. Un cliente conformista, con pocas exigencias de
calidad: compra lo que el mercado le quiere vender, 3ra. Baja

competitividad, 4ta. Enfasis excesivo en las economias de escala,
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muchas veces sin calidad en los productos y 5ta. Una orientacion
financiera demasiado centrada en objetivos a corto plazo. (p. 4).

2.2.2.6 Excelencia de calidad.

Tigana (2006) sostiene que:

Toda organizacion existe para brindar algun tipo de servicio, mas
alla de su mision especifica, perder de vista esta realidad en este
momento es temerario. La excelencia como estilo de gestion, se
ha convertido en una demanda ineludible. Las empresas deben
entregar un servicio excelente en cualquier lugar del globo y para
lograrlo deben entender cabalmente las expectativas del nuevo
ciudadano. (...) La cultura burocrética.

Lamentablemente, muchos de nosotros, hemos nacido y crecido
en una cultura de burocracia, donde nuestras expectativas sobre
las personas que sirven publicamente, estad plagada de
estereotipos negativos que nos ha dejado una fuerte impronta.

Todos hemos tenido experiencias negativas, sacando numero para
ser atendidos, haciendo largas colas para el pago de servicios e
impuestos, teniendo que pagar primero para después tener
derecho a reclamar, etc. Esta cultura ha influido fuertemente en
nuestra actitud natural y es la razon por la que generalmente
asumimos una posicion defensiva cuando nos toca cumplir el papel
de prestadores de servicio. Como ejemplo vale mencionar que en
algunas empresas publicas los empleados de atencién al usuario

eran los “castigados” por alguna circunstancia. (pp. 4-5)

A demas, Tigana (2006) sostiene que:

La excelencia en servicio, solo es posible cuando la satisfaccion
de las expectativas del cliente ha sido superada. Ignorar cuales

son los valores de los clientes es una actitud arrogante y
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descuidada, porque el valor es lo que realmente motivara una

transaccion y sin embargo es subjetivo.

Una idea equivocada, es pensar que siempre debo aumentar el
precio del servicio para aumentar el valor entregado al cliente, pero
puedo usar creatividad para que esto no sea asi. Para Uds., por
ejemplo, una fotografia de mis hijas no tiene mayor valor (no
pagarian por ella), por tratarse de nifias desconocidas, pero sin
embargo tiene gran va para mi. Una prenda de las que utiliza la
seleccion nacional de futbol tiene un precio determinado en el
comercio, pero este no sera el mismo si dicha prenda pertenecio a

uno de los integrantes destacados del plantel.

En consecuencia, el precio y el valor no guardan una
correspondencia tan fuerte, como para no intentar agregar valor

sin afectar los precios.

-La excelencia consiste en conocer, satisfacer y sorprender a los
clientes.

Debemos consultar a nuestros clientes, actuales, potenciales y aun
a los clientes perdidos, para determinar la oferta de valor
adecuada.

Estas son las consideraciones que debo analizar antes de armar
el paquete de valor que ofrecerd un negocio determinado. Este
paquete de valor es un conjunto de cosas tangibles e intangibles

gue determinan para el cliente el valor integral recibido.

A modo de ejemplo supongamos que siendo muy de madrugada,
decidimos salir a comer algo rapido para apaciguar el apetito sin
demorar mucho. Nos han informado acerca de un café muy bien
puesto, que hace unos maravillosos sandwiches de jamén a buen
precio. Al entrar al local vemos un ambiente muy agradable y

prometedor, pero observamos que el mozo que atiende las mesas,
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tiene casi dos falanges de su dedo indice derecho dentro de su
nariz. En ese momento olvidamos todo lo demas y salimos
velozmente del local. Lo Unico que se nos ocurre pensar que hara

el mozo cuando no lo vemos. (pp. 13-14).

2.2.2.7 Administracién de la calidad total.

Carro y Gonzéalez (2012) indican que:

Se acepta la definicion de calidad como “la totalidad de los rasgos
y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su
habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”
(American Society for Quality Control) y la bastante similar
planteada en la norma internacional ISO9000 que indica que
calidad es “la totalidad de las caracteristicas de una entidad
(proceso, producto, organismo, sistema o0 persona) que le
confieren aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e

implicitas”

Una caracteristica del llamado TQM (por sus siglas en inglés de
Total Quality Management, Administracion de la Calidad Total) es
la prevencién, de manera de eliminar los problemas antes que
estos aparezcan. Se trata de crear un medio ambiente en la
empresa que responda rapidamente a las necesidades vy
requerimientos del cliente. Por eso es que todos los integrantes de
la organizacion deben conocer la manera de crear valor y cuél es
su rol en este proceso. Esto incluye a todos con quien interactda la
empresa dentro y fuera de la organizacion, ampliando los limites

de andlisis.
EL TQM se focaliza en las necesidades del cliente y en la mejora

continua de los procesos. Cada proceso sea operacional,

administrativo o interdepartamental, es continuamente definido y
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mejorado (Bates, 1993). Esto hace que a veces las salidas superen

las expectativas que tienen los clientes de una organizacion. (p. 1).

Tigani (2006) sostiene que: “La calidad es la medida de la dimension en
gue una cosa, satisface una necesidad, resuelve un problema o agrega valor

para alguien” (p. 32).

Tigani (2006) también nos dice que:

En el mundo de los negocios, ese "alguien” mencionado deberia
ser el cliente, si queremos tener éxito, sin importar si se trata de
un cliente interno o externo. Si tienen problemas para determinar
el tipo de cliente, les recomiendo leer el articulo titulado "¢ Y dénde
esta el cliente?", ya publicado.

Esta definicibn es una traduccion de la incluida por Mr. Karl
Albrecht en su libro "The only thing that matters"”. Imaginemos un
cliente que estd a punto de comprar una silla, y a su criterio,
aquellas que son mas pesadas son las de mejor calidad. Es
probable que nuestro amigo, empiece a levantar con sus manos
cada silla de la tienda, hasta que encuentre una realmente pesada
y recién entonces preguntard por el precio al vendedor. Como
podemos ver, este cliente eligié una dimensién que satisface su
necesidad o agrega valor para El, en este caso fue el peso de la
silla, luego la midi6é en forma relativa y tomo su decision.

En cuanto a la calidad del servicio, podemos inferir que sus
dimensiones no son tan obvias como el peso, la longitud, la
dureza, etc. No recomiendo por ejemplo, medir el tamafo de la
sonrisa de nuestros clientes con un calibre.

Siguiendo el criterio que comparto con el autor del libro
mencionado, hay por lo menos siete dimensiones que debemos

tener en cuenta para medir la calidad del servicio. (p. 32).
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Siendo que Tigani (2006) explica que:

- Comunicacion

Establecer claramente que estamos entendiendo a nuestro cliente
y que también nosotros estamos siendo entendidos. No debemos
dejarnos seducir por la jerga que su utiliza en nuestra especialidad,
podemos estar en presencia de alguien que no entienda nada
acerca de lo que le estamos hablando. Es espantoso esperar para
que luego alguien nos comunique que esté en el lugar equivocado
0 a la hora equivocada, etc.

- Amabilidad

Debemos generar capacidad para mostrar afecto por el cliente
interno y externo. Se debe respetar la sensibilidad de la gente,
porque muchas veces es altamente vulnerable a nuestro trato.
Cuando se trata de atender reclamos, quejas y clientes irritables,
no hay nada peor que una actitud simétrica o de mala voluntad.

- Credibilidad

Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira,
el cliente solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su
dignidad. No debemos jamas prometer algo en falso, porque una
promesa incumplida es un atentado a nuestra credibilidad. Crear
expectativas exageradas, indica falta de compromiso con el cliente
y desprecio por la verdad. Un viejo cuento, dice que el tigre le
preguntd al le6n por qué rugia todo el tiempo. El ledn le contestd,
que ser el rey de la selva era algo que valia la pena anunciar. Un
conejo que escucho la conversacion probé el consejo y esa noche

el tigre y el leén comieron conejo. (pp. 34-35).

Tigani (2006) afiade que:

Que las mismas cosas que resultan aceptables y cotidianas para
un grupo de personas pueden parecerle insultantes o
extravagantes a otra gente. Cuando estos grupos habituados a

sistemas de valores tan distintos, son clientes y proveedores entre
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si, no se puede augurar una transaccion exitosa. La busqueda de
la satisfaccion total del cliente es una tarea muy complicada, si no
se cuenta con elementos formales de andlisis, al construir el
modelo de valor.

Recordamos que este modelo o paquete, es un conjunto de cosas
y experiencias que le dan al cliente una percepcion del valor total
recibido.

Hace poco tiempo llevé a mi esposa a aplicarse una inyeccion,
luego de haber sido atendida en forma casi urgente en la sala de
guardia de una clinica especializada en traumatologia. Demas esta
decir, que estando mi esposa muy dolorida, cruzar la ancha
avenida para aplicarse una inyecciéon en una farmacia, no le
causaba gracia alguna. La experiencia en la farmacia fue un
verdadero caso de estudio. Al entrar escuchamos musica de
discoteca que estaba exageradamente fuerte como para
establecer una comunicacion normal a las 9 de la mafiana. En el
salon atendian dos jovenes (muy jévenes ambos) vestidos con
Uniformes, compuestos de playera y chaleco, usaban cabello
largo, barba y cantaban junto con la masica. Uno de ellos bailaba
un poco golpeando con su lapicera el mostrador. En ese momento
todas nuestras expectativas acerca de como seria el servicio en la
farmacia fueron confrontadas. Nada nos hubiera asombrado
tratandose de un café o un bar, pero era domingo por la mafana y
tuvimos la sensacion que nuestros farmacéuticos se negaban a
que la noche del sabado se fuera. Luego de preguntarnos que
buscdbamos, llamaron a una sefiorita, que se ofrecid a aplicar la
inyeccion en lugar de los jévenes si estabamos de acuerdo.
Mientras tanto la muasica seguia tronando en el local. Finalmente,
todo resultd bien, pero nuestra sensacion fue la de haber recibido

un pésimo servicio. (pp. 37-38).
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Tigani (2006) manifiesta que:

El servicio excelente crea habito, pero puede volverse mediocre, si
no entiende que el cliente aumenta continuamente sus demandas
de valor, formando un circulo virtuoso.

Como el cliente mide el servicio en forma relativa, estar a la par del
mejor nunca alcanza, y la innovacibn es una necesidad
incuestionable. Llegar tarde al nivel de competencia, tiene costos
mas altos, que resultan de saltar escalones mas altos.

El descuido del concepto de Excelencia en épocas de rapida
evolucion como esta, hace que el riesgo de perder nivel sea
permanente, por eso la satisfaccion de las demandas del cliente y
la mejora continua son pilares de cualquier plan para obtener

ventajas competitivas sostenibles. (p. 30).

2.2.2.8 Teorias relacionadas a calidad de servicio

Teoria politica de calidad Shigeru Mizuno

Vargas y Aldana (2011) describen:
El trabajo de la administracion para promover la calidad reside en
establecer y delegar politicas de calidad y se requiere de un
sistema administrativo multifuncional para ese trabajo. La calidad
necesita estar planeada mediante una definicion clara las
responsabilidades de la media y alta administracion y la formacion
de un control de calidad. (p. 86).

2.2.2.9 Dimensiones de calidad de servicio

Confiabilidad

Vargas y Aldana (2011) indican: “Es una propiedad psicométrica que hace

referencia a la ausencia de errores de medida, o lo que es lo mismo, al grado de
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consistencia y estabilidad de las puntuaciones obtenidas a lo largo de sucesivos
procesos” (p. 104).

Satisfaccion laboral

Vargas y Aldana (2011) indican:

Cuanto mayor sea la satisfaccion en el trabajo de una persona,
mayor serd su compromiso, motivacién y productividad. Ante
trabajadores insatisfechos laboralmente nos encontraremos lo
contrario, que el compromiso, motivacion y productividad decrecen

en la misma medida que su insatisfaccion laboral. (p. 105).

Satisfaccion de cliente

Vargas y Aldana (2011) indican: “Dentro de organizaciones, los indices de
satisfaccion de los clientes pueden tener efectos de gran alcance. Enfocando a
los empleados sobre la importancia del cumplimiento de las expectativas de los
clientes. (p. 105).
Resultado del proceso

Vargas y Aldana (2011) indican: “Un proceso es una combinacion unica de
herramientas, métodos, materiales y personal dedicados a la labor de producir
un resultado medible” (p. 105).

2.3 Definicién conceptual de la terminologia empleada

Calidad de servicio

Es el nivel de cumplimiento de los requerimientos del producto o servicio

gue producen satisfacciones en los clientes.
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Accesibilidad
Forma de llegar a la informacion, se refleja rapidez de informacion dentro

de la organizacion.

Servicio
Referida al cumplimiento de requerimientos del consumidor. Ser reconoce

entonces como base de calidad de vida humana.

Transparencia

Lo constituye el contexto informativo reflejado en los datos.

Fiabilidad
Ser fiable es ser honrado, leal, honesto e integro, asi como también es la
capacidad de desarrollar una labor adecuadamente.

Ergonomia psicosocial

Se ocupa de la interaccion del hombre con el medio, ya sea éste el

inmediato o el que abarca a la organizacion, con todo lo que ello conlleva
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion realizada es descriptivo, de naturaleza
cuantitativa. Asimismo, es transaccional, ya que las variables seran descritas,
tal como ocurren en la realidad y en el tiempo del estudio, y a la vez

cuantificadas mediante instrumentos de investigacion.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) senalan: “Con los estudios
descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier

otro fendmeno que someta un analisis” (p. 92)

3.1.2 Disefio de investigacion
La respectiva investigacion fue descriptiva correlacional, consiste en
observar y describir las relaciones de dos variables segun los

comportamientos de los individuos, sin intervenir en ellos.

Hernandez et al. (2014) indican que:

Se desarrolla la investigacion por criterios de disefio descriptivo
correlacional, ya que se evalula la relacion que existe entre dos o
mas variables y su utilidad es ver como comportar una variable al
conocer el comportamiento de otras variables y sus efectos. (p.
55).

El esquema que se muestra es la de investigacion correlacional:

» W1

3
-

F

* w2
Figura 1. Disefio de investigacion
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Donde:

n : Tamafio de la muestra
V1. Ergonomia

V2: Calidad de Servicio

r: Relacién entre las variables

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion
La poblacion esta conformada por 50 agentes de estacion que laboran
en el proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur entre las estaciones Villa El
Salvador y Atocongo, El tipo de muestreo utilizado fue censal, obteniendo una

muestra de 50 agentes de estacion.

Tabla 1

Distribucion de la poblacion

Frecuencia %
Mujeres 20 40%
Hombres 30 60%
TOTAL 50 100%

Se observa en la tablada 1 que la poblacién esta conformada por 30
hombres que representan el 60% de la poblacion, asi como 20 mujeres que

representan un 40% en el Proyecto Linea 1 Metro de Lima.

Segun Hernandez et al. (2014) una poblacién es definida como

“Conjunto de todos los casos que concuerdan con especificaciones” (p. 175).

3.2.2 Muestra

El disefio de la presente investigacion se realizara con una muestra no
probabilistica la cual esta compuesta por 50 agentes de estacion del proyecto
Linea 1 Metro de Lima, el investigador quien ha seleccionado voluntariamente

el lugar en el cual se trabajara asi mismo ha determinado el tamafio de la
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muestra cual esta establecida por el total de los Agentes de estacién del
proyecto Linea 1 Metro de Lima, por ende, se trata de una muestra tipo

censal.

Segun Hernandez et al. (2014) mencionan:

En algunos casos en que el investigador se ve limitado por
recursos financieros, tiempo, distancias geogréaficas y otros
obstaculos, se recurre al muestreo por racimos o cluster. En las
muestras no probabilisticas, la eleccién de los elementos no
depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion o los propésitos del

investigador. (p. 176).

Tabla 2

Composicién de la muestra por rango de tiempo de servicio

Afos de Servicio Frecuencia Porcentaje
1-2 40 80%
3-5 10 20%
TOTAL 50 100%

Tal como se observa en la tabla 2, el nUmero de agentes de estacion del
proyecto Linea 1 Metro de Lima por tiempo de servicio de 1 a 2 afios es de
40 que constituyen un 80%, mientras el tiempo de servicio de 3 a 5 afios
abarca un 20 % con 10 agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de

Lima.

Tabla 3

Composicién de la muestra por contratacion

Contratacion Frecuencia Porcentaje
3 — 6 meses 38 76%
Indefinidos 12 14%
TOTAL 50 100%
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3.3

Tal como se observa en la tabla 3 por contratacion de servicios de los
agentes de estacion de proyecto Linea 1 Metro de Lima, contamos con
contratados entre 3 a 6 meses con 38 agentes que abarcan un 76 % del total

en el area de estaciones y un 14% que cuenta con contrato indefinido.

Tabla 4

Composicién de la muestra por capacitaciones

Capacitados Frecuencia Porcentaje
Mensual 20 40%
Anual 30 60%
TOTAL 50 100%

Tal como se observa en la tabla 4 se cuenta con 20 Agentes de estacion
del Proyecto Linea 1 Metro de Lima capacitados mensualmente que abarcan

un 40% y un 60 % que se capacita anualmente.

Hipotesis

Hipotesis general

Ho: No Existe relacion significativa entre ergonomia y calidad de servicio de los

agentes de estacion de proyecto Linea 1 Metro de tramo sur.

H1: Existe relacion significativa entre la ergonomia y calidad de servicio de los

agentes de estacion de proyecto Linea 1 Metro de tramo sur.

Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre disefio ergondémico y la calidad de

servicio de los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo

Sur.
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Existe relacién significativa entre ambiente laboral y calidad de servicio

de los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

Existe relacion significativa entre la adaptacion y la calidad de servicio

de los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

Existen relaciones significativas entre seguridad personal y calidad de

servicio de los agentes de estacion de proyecto Linea 1 Metro de tramo sur.
3.4 Variables — Operacionalizacién
a) Variable 1. Ergonomia
Definicion conceptual
Cruz y Garnica (2010) indican que:
El estudio ergondmico esta cimentado en la comprobacion de lo
presupuestado con la realidad, en el uso del objeto que ha sido
verificado por los individuos que conforman el grupo de usuarios;
si éstos aprueban su uso o utilidad, significa que el producto fue
bien concebido: es una ciencia basada en pruebay error. (p. 22).
Definicion operacional
La ergonomia es una variable que se midi6 en funcibn de cuatro

dimensiones y en términos de 12 items, que emitieron el cuestionario aplicado

a los agentes de estacién del proyecto Linea 1 Metro de Lima.
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b) Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Colunga (1994) agrega que:

La calidad en los servicios se ha enfatizado en los ultimos tiempos,
porque algunas organizaciones han encontrado formas para
reducir sisteméticamente los errores en su prestacion y otras han
avanzado mucho mas, lo estan mejorando e innovando constante
y sistematicamente, lo cual ha elevado enormemente su
competitividad en cuanto a la calidad y el precio y esta obligando a
las demas empresas a buscar alternativas de competitividad para

poder sobrevivir. (p. 9).
Definicion operacional
La calidad de servicio es una variable que se midi6é en funcién de cuatro

dimensiones y 12 items, que emitieron el cuestionario aplicado a los agentes

de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima.
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Cuadro de operacionalizacidon de las variables.

Tabla 5

Operacionalizacion de la variable ergonomia

Escala de )
_ _ _ . L Niveles y
Dimensiones Indicadores Items medicidony
rangos
valores
Resultado de mejora
Medios de Trabajo
Disefio ergondmico
Informacion del puesto
Comodidad de Trabajo
Relaciones interpersonales
Ambiente laboral Organizaciones 1= Nunca Bajo:21-32
2= Casi
Trabajo en equipo nunca Medio:33-
Dell 3=Aveces 42
Comunicacion asertiva al12  4=Casi
siempre Alto:43-46
Adaptacion Sistema de apoyo 5= Siempre

Seguridad personal

Proteccién Personal

Conocimiento del riesgo

Capacitacién constante

Proteccién Personal

Conocimiento del Riesgo

Capacitacion constante




Tabla 6

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Escala de _
_ _ _ i o Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems medicién
rangos
y valores
Resultados de atencién
Seguridad al brindar servicio
Confiabilidad
Trato 6ptimo
Ambiente adecuado
1= Nunca
2= Casi ,
. Bajo:21-32
Linea de carrera Nunca
3=A )
Satisfaccion Laboral Capacitaciones Medio:33-45
Dell veces
N al12 4= Casi
Fiabilidad Alto:46-59
Siempre
5=
Facilidad de atencion Siempre

Satisfaccién del Cliente Trato adecuado

Resultado de Proceso

Excelencia de servicio

Cumplimiento a tiempo

Productividad

3.5. Métodos y técnicas de investigacion

El método que se aplicara para el desarrollo de la investigacion, sera el

método cuantitativo, debido a que este método se basa en los nimeros para

investigar, analizar y comprobar la informacion ademas de esto este método

permitira determinar la correlacion de las variables de estudio.
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Hernandez et al. (2014) definen: “El que se fundamenta en la medicion de
las caracteristicas de los fendbmenos sociales, lo cual supone derivar de un
marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados que

expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva” (p. 170)

3.6. Descripcion de los instrumentos utilizados

En el desarrollo de la presente investigacion se hara uso de diferentes
técnicas de investigacién que se encuentran relacionadas en su mayoria con el
analisis bibliografico las que fueron aplicadas durante todo el proceso de la
investigacion, a su vez también se utilizo el fichaje para la correcta recoleccion
de la informacion primaria asi como la secundaria con el objetivo de redactar
correctamente el marco tedrico de la investigacion, también se realizara dos
cuestionarios como fuente de recoleccién de datos y evaluar la ergonomia y

calidad de servicio.

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de ergonomia

Autor : Paulo Cesar Estrada Suarez

Procedencia : Peru

Ao : 2017

Administraciéon - Individual

Duracion : Aproximadamente 30 minutos

Aplicacion : Colaboradores

Materiales : Hoja de aplicacion y lapicero
Descripcion:

El cuestionario es un instrumento que sirve para medir las cuatro
dimensiones de la ergonomia dentro de una organizacion como son: disefio
ergonomico, ambiente laboral, adaptacion y seguridad laboral. Consta de 12
items, de los cuales tres son para la dimension disefio ergonémico, tres items
para la dimension ambiente laboral, tres items para la dimension adaptacion y

tres items para la dimension seguridad laboral. Para la escala de respuestas se
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utilizé la escala tipo Likert con cinco opciones, y la calificacion maxima que se

puede obtener del instrumento.

Normas de aplicacion.

La aplicacion se

dio de forma individual, donde cada persona evaluada

debe marcar con cinco posibles respuestas a cada oracién, recalcando la

confidencialidad de los resultados seran confidenciales. Teniendo en cuenta los

siguientes criterios:

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W b~ O

Nunca

Normas de calificacion

Para calificar los resultados, se debe sumar los totales por area y asi

mismo un total genera
para determinar la

dimensiones.

Nombre

Autor
Procedencia
Afo
Administracion
Duracion
Aplicacion

Materiales

| del instrumento, luego se ubica en la tabla de baremos

importancia de la gestibn administrativa y de sus

Ficha técnica

: Cuestionario de calidad de servicio
: Paulo Cesar Estrada Suarez

: Peru

: 2017

- Individual

: 30 minutos

: Colaboradores

: Hoja de aplicacién y lapicero
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Descripcion:

El cuestionario es un instrumento que sirve para medir las cuatro
dimensiones de la optimizacion de procesos dentro de una organizacion como
son: confiabilidad, satisfaccion laboral, satisfaccion del cliente y resultado de
procesos. Consta de 12 items, de los cuales tres son para la dimension
confiabilidad, tres items para la dimension satisfaccion laboral, tres items para
la dimension satisfaccion del cliente y tres items para la dimensién resultado de
procesos. Para la escala de respuestas se utilizo la escala tipo Likert con cinco

opciones, y la calificacion maxima que se puede obtener del instrumento.

Normas de aplicacion.

La aplicacion se dio de forma individual, donde cada persona evaluada
debe marcar con 5 posibles respuestas a cada oracion, recalcando la
confidencialidad de los resultados seran confidenciales. Teniendo en cuenta los

siguientes criterios:

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W b~ O

Nunca
Normas de calificacion.

Para calificar los resultados, solo se debe sumar los totales por area y asi
mismo un total general del instrumento, luego se ubica en la tabla de baremos

para determinar la importancia de la optimizacion de procesos y de sus

dimensiones.
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3.7.

Andlisis estadistico e interpretacion de datos

Los datos se analizaron mediante un programa estadistico informatico
empleado en las ciencias sociales y por las empresas de investigacion de
mercados, el SPSS en la version 22. La informacién que se obtuvo fue
procesada con el fin de generar resultados que luego fueron analizados vy

tabulados.

Para el andlisis descriptivo de las variables, se obtuvieron puntajes y se
organizé su presentacion en medias, varianzas, desviacion tipica, maximos,

minimos, ademas de su distribucién, confiabilidad.

Para el analisis de los resultados se desarrolld la interpretacion de los
valores estadisticos y se establecid los niveles de asociacion, ademas de la

contratacion de las hipotesis.
Se presenté tablas y figuras por variable. Asimismo, se reflexion6 y se

discutié sobre los resultados, por variable y dimensiones y posteriormente se

elaboré conclusiones y recomendaciones sobre los resultados.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1 Validacion del instrumento

Validez del instrumento de la variable ergonomia

El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el

tema, los cuales determinaron la validez del mismo. A continuacion, se

presenta los resultados del mismo.

Tabla 7

Resultados de la validacion del cuestionario de ergonomia

Validador Experto Aplicabilidad
Ademar Vargas Diaz Tematico Aplicable
Jorge Alonso Chang Metodoldgico Aplicable
Ramos

Segundo Zoilo Vasquez Estadistico Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.

Validez del instrumento de la variable calidad de servicios

El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el

tema, los cuales determinaron la validez del mismo. A continuacion, se

presenta los resultados del mismo.

Tabla 8

Resultados de la validacion del cuestionario de calidad de servicios

Validador Experto Aplicabilidad
Ademar Vargas Diaz Tematico Aplicable
Jorge Alonso Chang Metodoldgico Aplicable
Ramos

Segundo Zoilo Vasquez Estadistico Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.
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4.1.1 Anadlisis de fiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable ergonomia,
se utilizo la prueba Alpha de Cronbach en vista que el cuestionario tiene escala

politémica.

Tabla 9

Fiabilidad del instrumento de la variable ergonomia

Alpha de Cronbach N de elementos

0.848 12

Conforme se puede apreciar el valor Alpha de Cronbach es igual a 0.856
mayor a 0.75, lo cual indica que el instrumento presenta una confiabilidad muy

alta y por lo tanto es aplicable en la investigacion.

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable Calidad de
Servicios, se utilizé la prueba Alpha de Cronbach en vista que el cuestionario

tiene escala politbmica

Tabla 10

Fiabilidad del instrumento de la variable calidad de servicio

Alpha de Cronbach N de elementos

0.755 12

El valor Alpha de Cronbach obtenido en esta variable es igual a 0.735
mayor a 0.75, lo cual indica que el instrumento presenta una confiabilidad muy

alta y por lo tanto es aplicable en la investigacion
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4.2. Resultados descriptivos de las variables

4.2.1 Descriptiva de la variable ergonomia

Tabla 11
Analisis descriptivo de la variable: Ergonomia

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 9 18.0
Medio 33 66.0
Alto 8 16.0
Total 50 100.0

601

40+

204

I
Bajo Medio

Figura 2. Analisis descriptivo de la variable ergonomia

Interpretacion: De la figura 2 se aprecia que el 66,00% de los agentes de
estacion encuestados consideran a la ergonomia de nivel medio, el 18,00% de los
agentes encuestados lo consideran bajo y el 16,00% de los agentes encuestados

considera la ergonomia alta importancia.
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4.2.2. Descriptiva de la calidad de servicio

Tabla 12
Andlisis descriptivo de la variable: Calidad de servicio
Niveles Frecuencia Porcentaje
valido Bajo 11 22.0
Medio 30 60.0
Alto 9 18.0
Total 50 100.0

60

a0

404

304

204

o

I
Bajo Wedio Alto

Figura 3. Andlisis descriptivo de la variable calidad de servicio

Interpretacion: De la figura 3 se aprecia que el 60,00% de los agentes
encuestados consideran la calidad de servicio término medio, el 22% de los agentes
encuestados consideran bajo, y el 18,00% de los agentes encuestados lo consideran
la calidad de servicio de alta importancia.
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4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones

4.3.1. Descriptivas de las cuatro dimensiones de la ergonomia.

Tabla 13
Analisis descriptivo dimension: Disefio ergonémico
Niveles Frecuencia Porcentaje
valido Bajo 14 28.0
Medio 30 60.0
Alto 6 12.0
Total 50 100.0
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104

T
Bajo Iedio Alto

Figura 4. Andlisis descriptivo de la dimensién disefio ergonémico

Interpretacion: De la figura 4 se aprecia que el 60,00% de los agentes
encuestados consideran que el disefio ergonémico término medio, el 28,00% de los
agentes encuestados consideran bajo, y el 18,00% de los agentes encuestados lo
consideran el disefio ergonémico de alta importancia.
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Tabla 14
Analisis descriptivo dimension: Ambiente laboral

Niveles Frecuencia Porcentaje
valido Bajo 12 24.0
Medio 31 62.0
Alto 7 14.0
Total 50 100.0
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204

T
Bajo Medio Alto

Figura 5. Analisis descriptivo de la dimensién ambiente laboral

Interpretacion: De la figura 5 se aprecia que el 62,00% de los agentes
encuestados consideran que el ambiente laboral término medio, el 24,00% de los
agentes encuestados consideran bajo, y el 14,00% de los agentes encuestados lo

consideran el ambiente laboral de alta importancia.
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Tabla 15
Analisis descriptivo dimension: Adaptacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
valido Bajo 12 24.0
Medio 32 64.0
Alto 6 12.0
Total 50 100.0

60

40

204

I
Bajo Medio

Figura 6. Analisis descriptivo de la dimension adaptacion

Interpretacion: De la figura 6 se aprecia que el 64,00% de los agentes
encuestados consideran que la adaptacion término medio, el 24,00% de los agentes

encuestados consideran bajo, y el 12,00% de los agentes encuestados lo consideran

la adaptacion de alta importancia.
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Tabla 16
Andlisis descriptivo dimension: Seguridad personal

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 11 22.0
Medio 37 74.0
Alto 2 4.0
Total 50 100.0
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209

22.00%
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0 T T
Bajo Medio Alto

Figura 7. Analisis descriptivo de la dimension seguridad personal

Interpretacion: De la figura 7 se aprecia que el 74,00% de los agentes
encuestados consideran que la seguridad personal término medio, el 22,00% de los
agentes encuestados consideran bajo, y el 4,00% de los agentes encuestados lo

consideran la seguridad personal de alta importancia.
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4.3.2. Descriptivas de las cuatro dimensiones de la calidad de servicio

Tabla 17
Andlisis descriptivo dimensién: Confiabilidad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 13 26.0
Medio 30 60.0
Alto 7 14.0
Total 50 100.0
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Figura 8. Analisis descriptivo de la dimensién confiabilidad

Interpretacion: De la figura 8 se aprecia que el 74,00% de los agentes
encuestados consideran que la confiabilidad término medio, el 22,00% de los agentes
encuestados consideran bajo, y el 4,00% de los agentes encuestados lo consideran

la confiabilidad de alta importancia.
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Tabla 18
Analisis descriptivo dimension: Satisfaccion laboral

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 7 14.0
Medio 38 76.0
Alto 5 10.0
Total 50 100.0
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Bajo Medio

Figura 9. Analisis descriptivo de la satisfaccion laboral

Interpretacion: De la figura 9 se aprecia que el 76,00% de los agentes
encuestados consideran que la satisfaccién laboral término medio, el 14,00% de los
agentes encuestados consideran bajo, y el 10,00% de los agentes encuestados lo

consideran la satisfaccion laboral de alta importancia.
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Tabla 19

Andlisis descriptivo dimensién: Satisfaccion del cliente

Niveles Frecuencia Porcentaje
valido Bajo 12 24.0
Medio 29 58.0
Alto 9 18.0
Total 50 100.0
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Figura 10. Analisis descriptivo de la satisfaccion del cliente

Interpretacion: De la figura 10 se aprecia que el 58,00% de los agentes
encuestados consideran que la satisfaccion del cliente término medio, el 24,00% de
los agentes encuestados consideran bajo, y el 18,00% de los agentes encuestados lo
consideran la satisfaccion del cliente de alta importancia.

74



Tabla 20
Analisis descriptivo dimension: Resultado del proceso

Niveles Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 11 22.0
Medio 28 56.0
Alto 11 22.0
Total 50 100.0
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Figura 11. Analisis descriptivo del resultado del proceso

Interpretacion: De la figura 11 se aprecia que el 56,00% de los agentes
encuestados consideran el resultado del proceso término medio, el 22,00% de los
agentes encuestados consideran bajo, y el 22,00% de los agentes encuestados lo
consideran el resultado del proceso de alta importancia.
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4.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 21

Andlisis descriptivo de los resultados de la relacion entre ergonomia y calidad de servicio

Ergonomia

Bajo Medio Alto Total
Calidad de Bajo 0 8 3 11
servicio 0.0% 16.0% 6.0% 22.0%
Medio 9 18 3 30
18.0% 36.0% 6.0% 60.0%
Alto 0 7 2 9
0.0% 14.0% 4.0% 18.0%
Total 9 33 8 50
18.0% 66.0% 16.0% 100.0%

40%
35%
30%
25% .
20% . %
Alto
15%
10%
5%
0%

Ergonomia

Medio

Bajo

Bajo Medio Alto

Calidad de Servicio

Figura 12. Andlisis descriptivo de los resultados entre ergonomia y calidad de servicio

La tabla 21 y figura 12 muestran la descripcion referente a las variables de
ergonomia y calidad de servicio, donde se observa que el 16,00% de los encuestados
perciben bajo la relacion entre dichas variables. Asi mismo 36% de encuestados
refieren que esta relacion es de término medio, mientras que 14,00% afirman que la
relacion es respectivamente alto; esto muestra que existe relaciéon directa entre las

variables lo cual se verificara con la respectiva prueba de hipotesis.
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45 Pruebadelanormalidad parala variable de estudio

Ho: La variable calidad de servicio presenta una distribucién normal.

Ha: La variable calidad de servicio no presenta una distribucién normal.

Tabla 22

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

) Calidad de
Ergonomia o
servicio
N 50 50
Parametros normales®® Media 1.98 1.86
Desviacién estandar .685 .700
Maximas diferencias Absoluta 272 .259
extremas
Positivo .268 .241
Negativo -.272 -.259
Estadistico de prueba 272 .259
Sig. asintdtica (bilateral) .000°¢ .000°

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

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

La tabla 22 presenta los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov
Smirnov?, se observa que la mayoria de los puntajes se aproximan a una distribucion
normal en ambas variables, ya que el coeficiente obtenido es de significativo (p
<.005); dicho resultado permite determinar el rechazo de la hipotesis nula, por lo tanto,

la prueba estadistica a usarse es Rho de Spearman.
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46 Procedimientos correlacionales

Contraste de la hipotesis general.

Ho: No existe relacion significativa entre ergonomia y calidad de servicio de los
agentes de estacion de proyecto Linea 1 Metro de tramo sur.
H1: Existen relacion significativa entre ergonomia y calidad de servicio de los agentes

de estacion de proyecto Linea 1 Metro de tramo sur.

Tabla 23
Correlacién entre ergonomia y calidad de servicio

Ergonomia Calidad de servicio

Rho de Ergonomia  Coeficiente de correlacién 1.000 .896"
Spearman ) )
Sig. (bilateral) .000
N 50 50
Calidad de  Coeficiente de correlacion .896" 1.000
Servicio
Sig. (bilateral) .000
N 50 50
Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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En la tabla 23, se puede observar los resultados de correlacién entre las
variables, una Rho de Spearman que asciende a 0,896, con un nivel de significancia
p=0,000 que es menor al 0,05 lo cual significa que existe una correlacion positiva alta
entre las variables, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, determinando que existe una correlacion positiva considerable entre las
variables ergonomia y calidad de servicio de los agentes de estacion de la Linea 1

Metro de Lima tramo sur.

Contrastacion de hipotesis especificas
Ho: No existe relacién significativa entre disefio ergondémico y la calidad de servicio

de los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

H1: Existe relacién significativa entre disefio ergondmico y la calidad de servicio de
los agentes de estacidn del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

Tabla 24

Correlacion entre disefio ergonémico y calidad de servicio

Disefio ergonémico Calidad de servicio

Rhode  Disefio Coeficiente de correlacion 1.000 .649”
Spearman Ergonémico  gjg. (bilateral) . .000
N 50 50
Calidad de  Coeficiente de correlacién 649" 1.000
Servicio Sig. (bilateral) .000
N 50 50

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

En latabla 24, se puede observar los resultados de correlacidén ente la dimension
disefio ergonémico y la variable calidad de servicio, una R de Spearman que asciende
a 0,649, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa
gue existe una correlacion positiva entre dicha dimension y dicha variable, por tanto
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinando que existe
una correlacion positiva moderada entre dimension disefio ergonomico y la variable

calidad de servicio en el proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.
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Ho: No existe relacion significativa entre ambiente laboral y calidad de servicio de los

agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

H1: Existe relacion significativa entre ambiente laboral y calidad deservicio de los

agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

Tabla 25

Correlacion entre ambiente laboral y calidad de servicio

Ambiente Calidad de
laboral servicio
Rho de Ambiente laboral Coeficiente de correlacion 1.000 .687"
Spearman _ .
Sig. (bilateral) . .000
N 50 50
Calidad de Coeficiente de correlacion .687" 1.000
servicio
Sig. (bilateral) .000
N 50 50

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

En latabla 25, se puede observar los resultados de correlacion ente la dimension
disefio ergonémico y la variable calidad de servicio, una R de Spearman que asciende
a 0,687, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa
gue existe una correlacion positiva entre dicha dimension y dicha variable, por tanto
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinando que existe
una correlacion positiva moderada entre dimension ambiente laboral y la variable

calidad de servicio en el proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.
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Ho: No existe relacion significativa entre la adaptacion y la calidad de servicio de los
Agentes de Estacion del Proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

H1: Existe relacion significativa entre la adaptacion y la calidad de servicio de los

Agentes de Estacion del Proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

Tabla 26

Correlacion entre adaptacién y calidad de servicio

Calidad de
Adaptacion servicio
Rho de Adaptacion  Coeficiente de correlacion 1.000 .686™
Spearman . _
Sig. (bilateral) : .000
N 50 50
Calidad de  Coeficiente de correlacion .686" 1.000
servicio
Sig. (bilateral) .000
N 50 50

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

En latabla 26, se puede observar los resultados de correlacién ente la dimension
disefio ergonémico y la variable calidad de servicio, una R de Spearman que asciende
a 0,686, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa
gue existe una correlacién positiva entre dicha dimension y dicha variable, por tanto
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, determinando que existe
una correlacion positiva moderada entre dimension adaptacion y la variable calidad

de servicio en el proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

81



Ho: No existen relaciones significativas entre Seguridad Personal y calidad de servicio

de los agentes de estacidon de proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

H1: Existen relaciones significativas entre Seguridad Personal y calidad de servicio

de los agentes de estacidon de proyecto Linea 1 Metro de tramo sur.

Tabla 27

Correlacion entre seguridad personal y calidad de servicio

Seguridad Calidad de
personal servicio
Rho de Seguridad Coeficiente de 1.000 911"
Spearman personal correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 50 50
Calidad de Coeficiente de 911” 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 50 50

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

En latabla 27, se puede observar los resultados de correlacion ente la dimension

disefio ergonémico y la variable calidad de servicio, una R de Spearman que asciende

a 0,911, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa

gue existe una correlacion positiva entre dicha dimension y dicha variable, por tanto

se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinando que existe

una correlacién positiva muy alta entre dimensién seguridad personal y la variable

calidad de servicio en el proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.
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CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1.

Discusiones

La prueba de confiabilidad realizadas a los instrumentes determinaron
que tuvieron una fuerte confiabilidad, respecto a la fiabilidad del instrumento
Ergonomia se obtuvo un valor de Alpha de Cronbach igual a 0.848 mientras la
fiabilidad del instrumento Calidad de Servicio el valor Alpha de Cronbach
obtenido es igual a 0.755, lo que indica que el instrumento de ambos casos es

confiable y por lo tanto permite seguir con la investigacion.

Luego de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis alterna
general que establece que existe relacion significativa entre Ergonomia y
Calidad de Servicio de los Agentes de estacion del Proyecto Linea 1 Metro de

Lima.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Nahuirima (2015)
en su tesis “Calidad De Servicio y Satisfaccion del Cliente de las pollerias del
distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Regién Apurimac, 2015.
Existe correlacion positiva alta, andlisis de confiabilidad Alpha de Cronbach en
la primera variable de 0.855% y en la segunda variable 0.668%. Ademas, se
puede afirmar con un nivel de confianza 99% que existe relacion significativa
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias

del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015.

Asi también Velarde y Medina (2016) en su tesis “Calidad de servicio y la
relacion con la satisfaccidén de los clientes del centro de aplicacion Productos
Union, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016 los cuales determinan
una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
mediante p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05), lo cual se asevera en otros
trabajos de Investigacion de diferentes sectores y paises, Alpha de Cronbach

en la primera variable 0,957 y en la segunda variable 0,759.

En relacién a la segunda hipoétesis especifica aceptamos la hipétesis
alterna que afirma que existe relacién significativa entre la dimensién
aceptamos la hipotesis alterna que afirma la relacion entre ambiente laboral y

calidad de servicio de los agentes de estacion del Proyecto Linea 1 Metro de
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Lima, asciende a 0,687, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a
0,05 lo cual significa que existe una correlacion positiva entre dicha dimension
y dicha variable, que se corrobora con Guizado y Zamora (2014) en su tesis
“Riesgos ergondmicos relacionados a la lumbalgia ocupacional en enfermeras
que laboran en centro quirurgico del Hospital Daniel Alcides Carridon, 2014”,
para optar el titulo profesional de enfermeria en la universidad Wiener en Lima,
cuya poblacion estuvo constituida por 33 colaboradores de enfermeria en el
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion. La metodologia empleada fue
cuantitativa de tipo correlacional aplicando una técnica de encuesta a los
colaboradores. La conclusion fue la siguiente, Se concluye que los riesgos
ergonomicos se relacionan con la lumbalgia ocupacional con una probabilidad
menor de P (0,02) y un nivel de correlacibn moderada media positiva, aplicando
el estadistico de Rho de Spearman 0,517, Alpha de Cronbach de la variable
ergonomia 0.886 junto con sus dimensiones disefio ergondémico, confort,

movimientos corporales nivel de correlacion positiva.

5.2. Conclusiones

Con respecto al objetivo general, existe una correlacion significativa muy
alta entre las variables ergonomia y calidad de servicio de los agentes de
estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur, segun el estadistico de
correlacibn Rho de Spearman que asciende a 0,896, con un nivel de
significancia p=0,000 que es menor al 0,05 con lo cual se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipétesis alterna.

Con respecto al primer objetivo especifico, existe una correlacién
significativa moderada entre la dimension disefio ergondmico y calidad de
servicio de los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo
sur, se encontro una correlacion segun el estadistico Rho de Spearman 0,649,
con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa que

existe una correlacion positiva, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.

Con respecto al segundo objetivo especifico existe una correlacion

significativa moderada la dimension ambiente laboral y calidad de servicio de
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5.3

los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur, se
encontrd una correlacion segun el estadistico Rho de Spearman que asciende
0,687, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual
significa que existe una correlacion positiva, por lo tanto, se rechaza la

hipotesis nula.

Con respecto al tercer objetivo especifico existe una correlacion
significativa moderada la dimensién adaptacion y calidad de servicio de los
agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur, se encontrd
una correlacion segun el estadistico Rho de Spearman que asciende 0,686,
con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa que

existe una correlacion positiva, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.

Con respecto al cuarto objetivo especifico existe una correlacién
significativa muy alta la seguridad personal y calidad de servicio de los agentes
de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur, se encontré una
correlacion segun el estadistico Rho de Spearman que asciende 0,911, con un
nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa que existe

una correlacion positiva, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.

Recomendaciones

En relacion al objetivo general, el cual pide “Determinar la relacién que
existe entre la ergonomia y calidad de servicio de los de los agentes de
estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur”, se propone realizar
implementacion de capacitaciones sobre peligro y riesgo, asi mismo, no
descuidar las actividades de calidad de servicio tales como motivacion al
personal, incentivos por buena atencion, premiaciones por resultados del
cliente incognito, ayuda de un prevencionista de riesgos para mejorar la

ergonomia, lo que permitira tener mejores resultados en cuanto a atencion.

En relacion al primer objetivo especifico, se requiridé “Determinar la
relacion que existe entre el disefio ergondmico y la calidad de servicio de los

de los agentes de estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur”, se

86



propone empezar a implementar disefios y posiciones las cuales puedan
ayudar a erradicar el mal actuar del colaborador sea en cuanto a sus funciones

diarias y seguir con su manual Iper.

En relacion al segundo objetivo especifico “Determinar la relacion que
existe entre el ambiente laboral y la calidad de los de los agentes de estacién
del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur’, se propone implementar
capacitaciones en las cuales se pueda determinar si el colaborador realmente

esta satisfecho con el ambiente donde labora diariamente.

En relacién al cuarto objetivo especifico, “Determinar qué relacion
existe entre la adaptacion y la calidad de servicio de los de los agentes de
estacion del proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur”, se sugiere a los
supervisores de estacion tener un poco de flexibilidad para el personal nuevo
gue aun se esta capacitando para mejorar la atencion y no se sienta

presionado por la operatividad diaria.

En el tercer Objetivo especifico,” Determinar la relacién que existe entre
la seguridad personal y la calidad de los de los Agentes de Estacion del
Proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur”, se identific6 que el principal
problema es la seguridad, se propone capacitar al colaborador
mencionandole todos los peligros y riesgos a lo que esta dispuesto en su dia
a dia y evitar que pueda influenciar un accidente en la calidad de servicio, asi
mismo entregar Equipos de proteccidon personal adecuados para seguridad

personal del Colaborador.
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Anexo 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO MARCO TEORICO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: 1. Antecedentes. Hipétesis General: Variable 1. Tipo de investigacién: Basica
¢ Qué relacion existe entre la Analizar la relacion que | A nivel nacional: 0 pura
ergonomia y la calidad de servicio| existe entre la ergonomia y | + Nauaria (2015) en su tesis “Calidad | Existen relaciones sumamente | Ergonomia

calidad de servicio de los de
los Agentes de Estacion del
Proyecto Linea 1 Metro de
Lima tramo sur.

de los Agentes de Estacion del
Proyecto Linea 1 Metro de Lima
tramo sur?

De Servicio y Satisfaccion del
Cliente de las pollerias del distrito
de Andahuaylas.

Velarde y Medina (2016) en su tesis
“Calidad de servicio y la relacion

significativas entre ergonomia
y calidad de servicio de los
Agentes de Estacion de
Proyecto Linea 1 Metro de
tramo sur.

Nivel de investigacion:

Dimensiones: Correlacional
- Disefio Ergonémico

- Ambiente Laboral

Método: Descriptivo
Problemas Especificos:

« ¢ Qué relacion existe entre el | Objetivos Especificos: con la satisfaccion de los clientes - Adaptacion Disefio de investigacion:
disefio ergonémico y la + Determinar qué relacién del centro de aplicacién Productos Hipoétesis especificos: - Seguridad Descriptivo —
calidad de servicio de los existe entre el disefio Union, del distrito de Lurigancho, Hel: Existe relacion Personal correlacional
Agentes de Estacion del ergondmico y la calidad de durante el afio 2016 significativa entre disefio
Proyecto Linea 1 Metro de servicio de los de los + Inca (2015) en su tesis “Calidad de ergondmico y la calidad de ] . V1
Lima tramo sur? Agentes de Estacion del servicio y satisfaccion de los usuarios| servicio de los Agentes de Variable 2. .

« ¢ Qué relacion existe entre el Proyecto Linea 1 Metro de de la municipalidad distrital de Estacion del Proyecto Linea
ambiente laboral y la calidad Lima tramo sur. Pacucha, Andahuaylas 2015 1 Metro de Lima tramo sur. Calidad de Servicio n N
de servicio de los Agentes de| « Determinar qué relacién Hel: Existe relacion r
Estacion del Proyecto Linea 1 existe entre el ambiente | A nivel internacional: significativa entre ambiente Dimensiones: .
Metro de Lima tramo sur? laboral y la calidad de los |+ Pico (2015) en su tesis titulada “La laboral y calidad de servicio + Confiabilidad \

« ¢ Qué relacion existe entre la de los Agentes de ergonomia y su influencia en el de los Agentes de Estacion + Satisfaccion “ 2
seguridad personal y la Estacion del Proyecto ejercicio profesional de las del Proyecto Linea 1 Metro Laboral
calidad de servicio de los Linea 1 Metro de Lima secretarias en la universidad de Lima tramo sur. + Satisfaccion del
Agentes de Estacion del tramo sur. técnica de Manabi” Hel Existe relacion Cliente
Proyecto Linea 1 Metrode |+ Determinar qué relacion |+ Reyes (2014) En su tesis, “Calidad | significativa entre la + Resultado de Técnicas e
Lima tramo sur? existe entre la seguridad del servicio para aumentar la adaptacion y la calidad de Proceso instrumentos:

. ¢Qué relacion existe personal y la calidad de satisfaccion del cliente de la servicio de los Agentes de Encuesta

entre la adaptacion y la
calidad de servicio de los
Agentes de Estacion del
Proyecto Linea 1 Metro
de Lima tramo sur?

los de los Agentes de
Estacion del Proyecto
Linea 1 Metro de Lima
tramo sur.
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los de los Agentes de
Estacion del Proyecto
Linea 1 Metro de Lima
tramo sur

asociacién Share sede
Huehuetenango”

+ Olmedo (2013) En su tesis “La
Capacitacion del Servidor Municipal
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atencion ciudadana en el Balcon de
Servicios de la Administracién
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Provincia de Pichincha’Dr. Rafael
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Ana 4 Ana—n
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1 Metro de Lima tramo sur.
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significativas entre Seguridad
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servicio de los Agentes de

Estacion de Proyecto Linea 1

Metro de tramo sur.




Anexo 3

INSTRUMENTO

TITULO: “LA ERGONOMIA”

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
Dimension 1: Disefio Ergondmico N [CN|AV |CS|S

1 | Existen en la empresa programas para mejorar el
sistema.

2 | Los medios de capacitacién son los adecuados.

3 | La empresa se preocupa por la mejora continua.

Dimensién 2: Ambiente Laboral N |CN|AV |CS|S

1 | La empresa brinda los utiles necesarios.

2 | Le brindan facilidades de descanso.

3 | El equipo de trabajo cuenta con un buen lider.

Dimension 3: Adaptacion N |[CN|AV |[CS|S

1 | Las funciones son equitativas.

2 | La comunicacion es concreta.

3 | Se apoyan constantemente entre los compaiieros.

Dimension 4: Seguridad Personal N [CN|AV |CS|S

1 | Capacitan a sus trabajadores constantemente.

2 | ldentifican el peligro y riesgo.

3 | La empresa busca la mejora del trabajador.

Muchas Gracias.



TITULO: “CALIDAD DE SERVICIO”

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
Dimension 1;: Confiabilidad N [CN|AV | CS

1 | La atencion de la empresa es adecuada

2 | La atencion que brindan es personalizada

3 | Se brinda seguridad dentro de las instalaciones

Dimensidén 2: Satisfaccion Laboral N |CN|AV | CS

1 | La atencion es rapida

2 | El cliente suele esperar un tiempo promedio para atenderlo

3 | Existen respuestas inmediatas a las dudas del personal.

Dimension 3: Satisfaccion del cliente N |[CN |AV | CS

1 | Los medios de ingreso a un sistema son rapidos

2 | Las condiciones son iguales para los trabajadores

3 | Esta preparado para resolver reclamos

Dimension 4: Resultado del proceso N |[CN|AV |Cs

1 | El servicio es rapido y conciso.

2 | Existen programas para mejorar la capacidad de atencion.

3 | Considera que la empresa valora su actitud.

Muchas Gracias.



Anexo 4

BASE DE DATOS

1/ 4/3/3[3/3[4|/5/5|5] 3|5/ 3] 3|1 3] 21 1] 1] 1| 4] 3] 1|5

21 3|/3|3|4]4|4|4]4|4] 4| 4] 4] 4] 3] 3| 2] 3| 3| 3] 2| 5/ 5/ 4|5

31 4/3/3[3/3/4|3/4|3] 3| 4 3/ 5/ 4] 5/ 4] 3] 1] 1] 1] 5] 5/ 1|5

4, 3/2|3|3[3]3/4[3|5| 2| 4] 3| 4| 4] 3| 4| 3| 4] 4 3| 4] 4| 3| 4

51 4/3/3[3]|3/4|5|/5|5] 3| 5/ 3/ 5[3] 2| 1] 1] 11 1| 5| 4| 3|4

6] 4/3/3[3/3/4|5/5|5] 3| 5/ 3] 5] 4] 3| 3| 4] 4/ 3] 2| 5/ 545

71 4/3|13[3]3/4|5|5|5] 3| 5] 3] 3| 4] 4| 4| 4| 4| 4| 4| 5] 4| 4] 5

8| 3/3|3[3]|3[3|3]|2|3] 3| 3] 4, 4| 4] 4| 4] 3| 3| 4| 3| 4] 4| 3] 3

91 4/3|/3/4/4/4|3|3|3] 3| 3] 3] 3| 3] 3| 2| 3| 3|2 2| 4 4/ 5|4

10| 3|3|3|4|4|4|3|3[3| 4| 4| 3| 4] 2| 4] 3] 1| 1] 13|22/ 1]1

11 3133333333 4] 3| 3| 5/ 5| 4| 4| 3| 4| 3| 4] 5] 5| 5|5

12) 313|3/4|3|3/4|3|3] 3] 3] 3| 4] 4] 4| 4| 3] 3] 3] 3] 5] 5] 3|5

13| 3/4/3/3[3[3]4/3[3] 3] 3] 3] 3] 5| 5| 5| 3] 3] 2| 5| 5| 5] 3] 5

141 313|3[4/3[4/3|/3|3] 3| 3] 3] 5| 4] 4| 5| 4] 3| 3] 1| 5] 5] 2|5

15/ 3|3/3(4/3{4/3/4|3] 3| 3| 3] 1| 4] 5| 4| 3| 3| 3] 3| 4] 4| 3|5

16| 3| 3|3(4/4[3/3|/3|3] 4] 3| 4, 5| 4| 4| 3| 3| 3| 3| 4] 4] 3| 4| 5

171 31312432333 4] 3| 3| 3| 4| 3| 4| 3| 2| 3| 4| 4| 4| 4| 4

18] 4/3/3/3|3[3/4/3[3|] 4/ 3] 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 5| 5| 5] 5] 5

19/ 413/3[4/3[3]|3|3|2] 3] 3] 2| 5/ 5| 5| 5/ 5 5 4/ 5 55| 5|5

200 413|333/ 3|4/4|4]| 3] 3| 3| 4] 4| 4] 4] 4| 4] 4| 5] 5| 4 4] 5

211 4133334334 3] 3] 4] 3] 3| 3| 4| 3| 3| 4| 3] 3] 3| 3| 3

221 4141413|3|3[4[3|3| 3] 4] 3| 3] 4] 3| 3| 3| 3| 4| 3] 3] 3| 3| 3

231 4/3|4]4|3|4[3[3|3| 3] 3] 3] 3] 3| 3| 4| 3| 4| 3| 3| 3] 3| 3| 3

241 414133(3|3[4(3|3| 3] 4] 3| 3| 3| 3| 4| 3| 4] 3| 4] 3| 3] 3| 3

25| 211|2]3(2|1]2/1|1| 2] 3| 1| 3] 3| 3| 4| 4| 3| 3| 3] 3| 4] 3| 4

261 2|2|1|4|12|2|1|12] 1| 2| 2| 3] 3| 2| 4| 3| 2| 3| 3| 3| 4| 3| 3

271 21112]1|3|2|2|3|1] 3] 2] 3| 4] 3| 3| 3| 3| 3| 4| 3| 3| 4| 3| 4

28] 11213[3|3[3|2|3|4] 2| 3| 3| 4] 3] 3] 4] 3| 3| 3| 3] 2| 3] 3| 2

29| 213|2]3[2|3|1(3|1| 2] 1| 2| 4] 3| 3| 3| 3| 3| 4| 4] 4] 3| 3| 3

301 213|1[3]2|3|1|2|2| 2| 2| 3| 4] 3| 3| 3| 3| 4| 3| 3| 4] 3| 3| 4

31| 2|12|13|1/2/2)2|3|1| 3] 3| 3| 4| 4| 4] 3| 3| 3| 4| 3| 3| 3| 4| 3

32| 213|3|/2/1/3|2|2|3| 1] 2| 2| 4| 3| 4] 4] 3| 4] 3| 3| 3| 3| 3| 3

331 3/3|3[3]3|3|3|3|3] 3| 2| 3] 4] 4] 3| 3| 3| 3| 4] 3| 3] 3| 4] 3

34| 4/3|13[3]3/2]4]|5/3] 3] 3/ 3 2|1 2 3] 2] 1 2] 1] 1 2| 3|1

35| 3/3|/4(4/3|/3|4/3|3| 4, 3/ 3/ 2|2 14| 2| 2|1 1] 2| 1| 2] 2

36| 4/14|3/3/3/3|/2|3|2| 3] 3] 3] 2|12 1] 3] 2] 2] 3] 1] 3] 23

371 413|3|3/3/4|/4|2|4| 3] 3] 3| 1| 2| 3] 3] 3] 3| 2| 3| 4] 2| 3| 3

38| 3/3|3[3]3|4|5|5|5] 3] 3] 3] 2|32 3] 2] 3131 2/ 1|2

391 213|3[33|3|4/3|2| 3| 2] 3 2|3 13| 2| 31 2|2 2|23

401 2|13|3[3|3|2|2]|2|4| 5| 5]/ 52| 2] 3|1 2] 2|2 3] 1] 3] 3]3

41| 113|3|3|3|/2|2|4|2| 3] 5 3] 2| 3] 3] 2] 1] 3] 2] 2| 3] 1| 2| 2

42| 213]11|3/1/2|3|3|3| 3] 2| 4| 3| 3| 3] 3] 3] 3] 3| 3| 3] 3] 2| 3

43| 4/3|5[3]3|3|3|3|4]| 3| 3] 3] 4] 3] 3| 3| 3| 2| 4] 5| 3] 3| 3] 3

441 413|13[3|3|(4|4]/4|4] 3| 5] 3| 3| 3| 4| 4| 3| 3| 4] 3| 3] 4| 3] 3

45| 413|13|3/3/4|2|4|4| 3| 5| 3| 4| 4] 3] 3] 3] 3] 2| 3| 2| 3] 3| 3

46| 41 3|13|/3/3/4|3|5|5| 3| 5| 3| 4] 3| 3] 3] 3| 4] 4| 2| 4] 3] 3| 3

47| 413|15/3/3/3|12|3|4| 3| 2| 4| 3| 3| 3] 3] 3] 4] 5| 5| 5] 3] 3| 3

48| 4/3|3[3]4/2|3|3|4]| 2| 3| 4] 2| 3] 3| 3| 3| 3| 4] 3| 2] 3| 2] 3

49| 4/3|13[3|3|3|4|3|3] 3| 4] 4 2| 3] 3| 3| 3| 2| 2| 2| 4 5/ 5|5

50 4133322334 3] 2] 3] 1] 3] 3] 3] 3| 2| 2| 4] 2] 3] 5] 3




Anexo 5

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Validacion del instrumento & 2GONOMIA

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: /Aﬂgi‘/A/Z ......... UA/Zéﬁ’S ........ b II42 ...........
Especialidad del validador: Tematico [ x] Metodoldgico [ 1 Estadistico[ 1

\Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item 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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Fi del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension

validacién del instrumento Cael oAb  DE SELPVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ )d Aplicable después de corregir[ ] No aplicabie [ 1 _

21 2
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: «.... ADEM#ﬂ ...... UAL’MYD'A ..............
oNt... 25X 7éES ..
Especialidad del validador: Tematico [)C] Metodoidgico [ ] Estadistico[ |

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item 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

Firma del Experto Informante.

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



Validacién del instrumento ERGoONOM A

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [>(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: [//43@16?/?(// 7‘f 4 f (ol 2"-)/ Z0 ...........
oNE(XBLE Y S ...

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodoldégico [ ] Estadistico [\ ]

'Pertinencia: 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 W
conciso, exacto y directo =

Firma deléxperto Informante.

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

.’1 f 3 ol /' e
Validacion del instrumento CALDBAD  De  SEPUICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: balotey Run...SE8e Ny()Q"///O ......
pni:/A.8L84......

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico[ ] Estadistico [ X

'Pertinencia: 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 A"
conciso, exacto y directo 4 & /M
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma dﬂ‘x,perto Informante.

son suficientes para medir la dimension



Anexo 6

CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA




Anexo 7

ARTICULO CIENTIFICO

“LA ERGONOMIA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS AGENTES DE ESTACION DEL
PROYECTO LINEA 1 METRO DE LIMA — TRAMO SUR-2017”

"THE ERGONOMICS AND THE QUALITY OF SERVICE OF THE STATION AGENTS OF THE
PROJECT LINE 1 METRO DE LIMA - TRAMO SUR-2017"

Estrada Suarez Paulo Cesar

Resumen

En el estudio determinamos la situacion problemética de la Ergonomia y Calidad de servicio de los agentes de
estacion del proyecto linea 1 Metro de Lima tramo sur, a partir de ello se formul6 el siguiente problema ¢Qué
relacion existe entre la ergonomia y la calidad de servicio de los Agentes de Estacion del Proyecto Linea 1
Metro de Lima tramo sur? En la justificacion se determina como se desarrolla el trabajo de los agentes de
estacion de la Linea 1 Metro de Lima tramo sur analizandolo en distintos aspectos cuales son teéricos,
practicos y metodolégicos.

Asi mismo la hipétesis alterna es: Existen relaciones sumamente significativas entre ergonomia y calidad de
servicio de los Agentes de Estacion de Proyecto Linea 1 Metro de tramo sur. El objetivo de la investigacion es
analizar la relacién que existe entre la ergonomia y calidad de servicio de los de los Agentes de Estacion del
Proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

En el contexto de la investigacion el disefio descriptivo correlacional, ya que se evalGa la relacién que existe
entre dos 0 més variables y su utilidad es ver como comportar una variable al conocer el comportamiento de
otras variables y sus efectos. La poblacion esta conformada 50 Agentes de Estacidn que laboran en el Proyecto
Linea 1 Metro de Lima tramo sur entre las estaciones Villa el salvador y Atocongo, donde la muestra es el total
de la poblacidn en los cuales se aplicaran los cuestionarios.

En la prueba de hipotesis segun el estadistico de correlacién Rho de Spearman arrojé 0.896, se obtuvo como
resultado un p-valor de 0.000, menor a 0.05, la cual sirvi6 para rechaza la hipoétesis nula y aceptar la hipdtesis
alterna, es decir que existe relacién significativa muy alta entre la ergonomia y calidad de servicio de los
agentes de Estacion en el Proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

Abstract

In the study he determined the problematic situation of Ergonomics and the Quality of the service of the agents of
the station of the project in line 1 Metro of Lima southern section, from here the following problem was
formulated: What is the relationship between ergonomics and quality of service? Of the Station Agents of the Line
1 Metro of Lima Project southern section? In the justification it was determined how the work of the agents of the
station of Line 1 Metro de Lima is developed. Section and analysis in different concepts. They are theoretical,
practical and methodological.

Likewise, the hypothesis is alternatively: There are very important relationships between the ergonomics and the
quality of service of the Agents of the Project Station Line 1 Metro of the South Section. The objective of the
research is to analyze the relationship that exists between the ergonomics and the quality of service of the Agents
of the Project Station Line 1 Metro of Lima south section.

In the context of research, the correlational descriptive design, which already assesses the relationship between
two or more variables and their usefulness, is how a variable behaves when knowing the behavior of other
variables and their effects. The population is conformed by 50 inhabitants of the Station that works in the Project
Line 1 Metro of Lima. Section in the stations. Villa El Salvador and Atocongo, where the sample is the total
population in which the questionnaires are used.

Keywords: ergonomics, quality of service, ergonomic design, customer satisfaction.



Introduccion

En los tiempos actuales, las empresas se encuentran dentro de situaciones diarias donde es
necesario desarrollar alternativas y procedimientos con respecto a la salud en el trabajo bajo un
régimen ergondmico y la calidad de servicio mediante procedimientos actuales para poder
optimizar diversos problemas de atencion y calidad.

El tema de la presente se titula La Ergonomia y Calidad de Servicio de los Agentes de Estacién del
Proyecto Linea 1 Metro de Lima — Tramo sur. La situacion problematica del estudio es el Disefio
Ergondémico que manejan incomodo para resolver sus actividades diarias, buscan una adaptacion
personal para poder resolverlos ellos mismos por encima de la seguridad personal la cual ellos
estan expuestos a muchos riesgos y peligros dentro y fuera de las estaciones mencionadas. Por otro
lado, esto implica en el resultado de la atencion y la seguridad al brindar el servicio, ya que pueden
solucionar erréneamente un problema y no tener trato Optimo al cliente en una atencion
personalizada.

El problema general es ;Qué relacion existe entre la ergonomia y la calidad de servicio de los
Agentes de Estacion del Proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur?

El objetivo de la investigacion es Determinar la relacion que existe entre la ergonomia y calidad
de servicio de los de los Agentes de Estacion del Proyecto Linea 1 Metro de Lima tramo sur.

Asi entonces, con el propo6sito de hacer mas entendible la presente tesis, se ha dividido en cinco
capitulos, cuyos contenidos son los siguientes:

En el capitulo I, se presenta el planteamiento del problema que contiene, situacion problematica,
formulacion del problema, objetivos, justificacion y limitaciones.

En el capitulo 11, comprende el marco tedrico que abarca, bases tedricas y antecedentes.

En el capitulo I1l, comprende el Marco metodoldgico que comprende tipo y disefio de la
investigacion, poblacidn y muestra, hip6tesis, variables — operacionalizacion, métodos y técnicas
de investigacion.

El capitulo 1V, se da a conocer el anélisis e interpretacion de los resultados que consigna: analisis
de confiablidad de los instrumentos, resultados descriptivos, prueba de normalidad, gréfica
correlacional y contrastacion de hipétesis.

El capitulo V, se dara a notar las discusiones, conclusiones y recomendaciones.
Y, por ultimo, las referencias bibliograficas empleadas que complementan la investigacion y que
han facilitado el desarrollo de mi tesis, como también la recoleccion de datos y los anexos.

Y, por ultimo, se presenta las referencias bibliograficas empleadas en el presente estudio, asi como
también se detalla los anexos correspondientes.

Material y métodos

El tipo de investigacion realizada es descriptivo, de naturaleza cuantitativa. Asimismo, es
transaccional, ya que las variables seran descritas, tal como ocurren en la realidad y en el tiempo
del estudio, y a la vez cuantificadas mediante instrumentos de investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan: “Con los estudios descriptivos se busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que someta un analisis”. (p. 92)



La respectiva investigacion fue no experimental, descriptiva correlacional, consiste en observar y
describir las relaciones de dos variables segin los comportamientos de los individuos, sin
intervenir en ellos.

Segun Bernardo, Encinas y Menacho (2015) afirma que “Los disefios no experimentales es aquella
que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Lo que se hace es observar fenémenos tal

y como se dan es su contexto natural, para después analizarlos.” (p. 112).

Esta investigacion se represento6 con el siguiente diagrama:

.
<
=

< 4 r T o4

n : Tamafo de la muestra
V1: Ergonomia

V2: Calidad de Servicio

r: Relacion entre las variables

La poblacion esta conformada por 50 Agentes de Estacion que laboran en el Proyecto Linea 1

Metro de Lima tramo sur entre las estaciones Villa el salvador y Atocongo, El tipo de muestreo
utilizado fue censal, obteniendo una muestra de 50 Agentes de Estacion.

3. Resultados
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Figura 2. De la figura 2 se aprecia que el 66,00% de los Agentes de estacion
encuestados consideran a la Ergonomia de nivel medio, el 18,00% de los agentes
encuestados lo consideran bajo y el 16,00% de los agentes encuestados considera
la ergonomia alta importancia.



50

40

307

207

10—

o T T
Bajo Medio Alto

Figura 3. De la figura 3 se aprecia que el 60,00% de los Agentes encuestados
consideran la Calidad de servicio término medio, el 22% de los Agentes encuestados
consideran bajo, y el 18,00% de los Agentes encuestados lo consideran la Calidad de
Servicio de alta importancia.

Discusion

La prueba de confiabilidad realizadas a los instrumentes determinaron que tuvieron una fuerte
confiabilidad, respecto a la fiabilidad del instrumento Ergonomia se obtuvo un valor de alfa de
Cronbach igual a 0.848 mientras la fiabilidad del instrumento Calidad de Servicio el valor alfa de
Cronbach obtenido es igual a 0.755, lo que indica que el instrumento de ambos casos es confiable
y por lo tanto permite seguir con la investigacion.

Luego de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipétesis alterna general que establece que existe
relacién significativa entre Ergonomia y Calidad de Servicio de los Agentes de estacién del
Proyecto Linea 1 Metro de Lima.

Estos resultados guardan relacién con lo que sostiene Nauaria (2015) en su tesis “Calidad De
Servicio y Satisfaccion del Cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, Provincia de
Andahuaylas, Region Apurimac, 2015. Existe correlacion positiva alta, analisis de confiabilidad
alfa de Conbrach en la primera variable de 0.855% y en la segunda variable 0.668%. Ademas se
puede afirmar con un nivel de confianza 99% que existe relacidn significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia
de Andahuaylas, region Apurimac, 2015.

Conclusiones

Con respecto al objetivo general, existe una correlacion significativa muy alta entre las variables
Ergonomia y Calidad de servicio de los agentes de estacion del Proyecto Linea 1 Metro de Lima
tramo sur, segun el estadistico de correlacion Rho de Spearman que asciende a 0,896, con un nivel
de significancia p=0,000 que es menor al 0,05 con lo cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta
la hipotesis alterna.

Con respecto al primer objetivo especifico, existe una correlacion significativa moderada entre la
Dimension Disefio Ergonémico y Calidad de Servicio de los agentes de estacion del Proyecto Linea
1 Metro de Lima tramo sur, se encontré una correlacion segun el estadistico Rho de Spearman



0,649, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa que existe una
correlacion positiva, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula.

Con respecto al segundo objetivo especifico existe una correlacion significativa moderada la
dimension Ambiente Laboral y Calidad de Servicio de los agentes de estacion del Proyecto Linea
1 Metro de Lima tramo sur, se encontrd una correlacion segun el estadistico Rho de Spearman que
asciende 0,687, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa que
existe una correlacién positiva, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.

Con respecto al tercer objetivo especifico existe una correlacion significativa moderada la
dimension Adaptacion y Calidad de Servicio de los agentes de estacion del Proyecto Linea 1 Metro
de Lima tramo sur, se encontr6 una correlacion segun el estadistico Rho de Spearman que asciende
0,686, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa que existe una
correlacién positiva, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.

Con respecto al cuarto objetivo especifico existe una correlacion significativa muy alta la
Seguridad Personal y Calidad de Servicio de los agentes de estacion del Proyecto Linea 1 Metro
de Lima tramo sur, se encontr6 una correlacion segun el estadistico Rho de Spearman que asciende
0,911, con un nivel de significancia p=0,000 que es menor a 0,05 lo cual significa que existe una
correlacién positiva, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.
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