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Resumen

El presente trabajo de investigacion se oriento a determinar la influencia de los procesos de
gestion administrativa en la mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las
Telecomunicaciones, 2017. En vista que, para enfrentar deficiencias en las empresas
requieren migrar del modelo tradicional de los procesos de gestion administrativa al modelo
moderno de gestion por procesos, de las metodologias para la mejora continua de los
procesos y a la mejor toma de decisiones, a fin de aumentar la productividad en la empresa.

La investigacion plante6 un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
(transversal) y la muestra estuvo constituida por 20 trabajadores de la empresa el Mundo de
las Telecomunicaciones. El tipo de muestreo aplicado fue censal, donde se seleccioné el
100% igual a la poblacion, al considerarla un nimero manejable de sujetos de la empresa.

Los resultados obtenidos fueron analizados en el nivel descriptivo y en el nivel
inferencial segln los objetivos y las hipdtesis formuladas. Los resultados encontrados
indicaron que, en el ambito de la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, demuestran
que el 45,0% de los encuestados estd de acuerdo con el nivel de percepcidn sobre los
procesos de gestion administrativa que se lleva cabo en la empresa el Mundo de las
Telecomunicaciones; asimismo, el 60% estdn de acuerdo sobre el aumento de la
productividad en la empresa, de igual manera con las dimensiones de cada variable de
estudio.

Palabras clave: Procesos de gestion administrativa y productividad.



Abstract

The present work of investigation was orientated to them determine the influence of the
processes of administrative management in the improvement of the productivity in the
company the World of the Telecommunications, 2017. In sight that, to face deficiencies in
the companies they need to migrate from the traditional model of the processes of
administrative management to the modern model of management for processes, of the
methodologies for the constant improvement of the processes and to the best capture of
decisions, in order to increase the productivity in the company.

The investigation raised a quantitative approach, of not experimental (transverse)
design and the sample the World of the Telecommunications was constituted by 20 workers
of the company. The type of applied sampling was sensual, where 100 equal % was selected
to the population, on having considered it to be a manageable number of subjects of the
company.

He obtained results were analyzed in the descriptive level and in the level inferential
according to the aims and the formulated hypotheses. The opposing results indicated that, in
the area of the company the World of the Telecommunications, they demonstrate that 45,0
% of the polled ones agrees with the level of perception on the processes of administrative
management that takes end to itself in the company the World of the Telecommunications;
likewise, 60 % agrees on the increase of the productivity in the company, of equal way with
the dimensions of every variable of study.

Key words: Processes of administrative management and productivity.
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Introduccion
Uno de los problemas que més preocupa a quienes dirigen en las empresas es que estas no
planifican el uso de los medios y recursos asignados por el mismo, ocasionando de esta
manera resultados ineficientes en un modelo de gestion por procesos en la mejora de la
productividad en la empresa donde deben esforzarse para retener y expandir su mercado
objetivo, mantenerse competitivos y buscar sostenibilidad en el tiempo pese a competir
contra empresas de Telecomunicaciones que ofrecen productos a bajo precio. En vista, que
la realidad objeto de estudio de la investigacion fue determinar la influencia de los procesos
de gestion administrativa en la mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las
Telecomunicaciones, 2017. Cuyas caracteristicas propias de esta investigacion fueron el
compromiso, voluntad y la habilidad de conocer que los gestores que gerencia en la empresa
el Mundo de las Telecomunicaciones, donde se reivindiqué en un proceso de planificacion
como aprendizaje social, integrando a los trabajadores como un innovador del sistema de
gestion administrativa, llano a dar solucién a todos los problemas que atraviesa todos los
afios la mencionada empresa de telecomunicaciones.

La investigacion ha sido desarrollada en cinco capitulos. En el primer capitulo, se
plantea la descripcion de la realidad problemética, formulacién de los problemas, los
objetivos y las hipdtesis de la investigacion y la justificacion.

En el segundo capitulo, se desarrolla los antecedentes de la investigacion, las bases
teoricas, y las definiciones de términos basicos.

En el tercer capitulo, se muestra la metodologia, es decir el disefio metodologico,

poblacion y muestra, técnicas de recoleccion de datos y procesamiento de los datos.



xii

En el cuarto capitulo, se detallan la presentacién, analisis e interpretacion de resultados
obtenidos en la investigacion a través de las encuestas; asi como también la contrastacion de
la hipotesis.

En el quinto capitulo, se detallan la discusion de los resultados obtenidos en la
investigacion a traves de las encuestas; se presenta las conclusiones y las recomendaciones
donde se plantea los logros alcanzados en el proceso de la investigacion y los planteamientos
para abordar la solucion de los problemas identificados. Asimismo, se presenta las fuentes
de informacion, que son el sustento de la presente investigacion, y los anexos conformados
por la matriz de consistencia, el cuestionario de la encuesta y la base de datos utilizada en el

presente estudio de investigacion.
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Capitulo |
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemética
A nivel mundial, el permanente cambio en las organizaciones y las empresas se viene
generando por la inclusion de nuevas estructuras organizacionales; estos cambios afectan a
los esquemas tradicionales de la administracion, lo cual implica y conlleva realizar estudios
sobre las necesidades para determinar los procesos de las diferentes actividades operativas
y funcionales como parte de la mejora continua. Considerando los procesos de gestion
administrativa una herramienta fundamental en el &mbito organizacional, y que los procesos
basicos de la gestion administrativa son diferentes de una institucion a otra, por lo tanto,
cabe sefalar la importancia de alinear dicha herramienta a las caracteristicas de la
organizacion en particular, afin de mejorar sus procesos de productividad.

En este mismo orden y direccidn, es importante tomar en cuenta que, el plano de las

estructuras organizacionales son las empresas, que brindan servicios o crean productos como
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entes econdmicos, quienes han representado los modelos y sentado las bases para el
desarrollo organizacional que implantan las nuevas estructuras y sus procesos de negocios
desde diferentes Opticas. Por lo tanto, ninguna organizacion es ajena a desatender el flujo
de informacién, que es el activo importante de poder en la empresa para tomar decisiones,
mas aun tratindose de una organizacion que tiene como fortaleza de aprender
permanentemente para compartir los conocimientos con sus empleados, a fin de ejercer el
manejo de los procesos administrativos organizacionales, dando asi un sentido de coherencia
de expresion, acorde a los objetivos institucionales.

Es evidente entonces, con referencia a lo anterior segin Fernandez (2001) menciona
al respecto en las organizaciones, en forma natural se produce una evolucion continua que
desemboca en cambios que hay que abordar de manera ldgica y sistematica, pero en
ocasiones existe ceguera por parte de las personas que las dirigen y no promueven la
adquisicién de comportamientos que se adapten a la nueva situacién, haciendo que los
cambios sean inmanejables.

En este propdsito, surge la Empresa EI Mundo de las Telecomunicaciones, que se
dedica al rubro de los servicios y productos de la telecomunicaciones en Lima
Metropolitana, donde se observa claramente que una de las estrategias que la empresa aplica
con sus clientes, le ha permitido establecerse en el mercado, son la diferenciacion de sus
productos y servicios en telecomunicaciones que ofrece, en cuanto a la calidad y la garantia
que representa una ventaja competitiva en el mercado y sobre todo por la experiencia y la
confianza que han demostrado en sus clientes a lo largo del tiempo; sin embargo, se han
generado problemas en cuanto a los procesos de entrega en la demora de los productos a los
usuarios finales (clientes), lo que ha estado ocasionando molestias e incomodidad en el
ambiente de trabajo en ambas partes, es decir, cuando el area Comercial de la empresa

entrega una propuesta al cliente, este lo acepta enviando una orden de compra, el cual es
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procesada por el area de Logistica, enviando las ordenes de compras a los distribuidores para
luego despachar los equipos; razén por la cual es importante conocer y evaluar los
principales problemas que estan limitando la productividad de la empresa:

= En la propuesta aceptada por el cliente, existe demasiado tiempo en la entrega de

los productos que dependen del distribuidor, ocasionando malestar y disminucion
en la productividad de la empresa.

= Los servicios que depende del Area de Operaciones no se encuentran integrado a

un sistema de informacion integral de la empresa.

= Limitacion en la gestion del Area de Logistica, por no disponer la colocacion del

tiempo en las &rdenes compra al distribuidor para realizar la entrega
oportunamente.

» Laempresa no atribuye la eficiencia, en vista, que uno de los motivos es por buscar

mejores precios, pero con tiempos de entrega mucho mas largos.

= La gerencia de la empresa se demora en la aceptacion de las érdenes de compra

para el distribuidor.

= No disponen de herramientas de gestion (Sistema de Informacion), a fin de integrar

y unificar los procesos para determinar el visto bueno (VoBo) en las érdenes de
compra que facilite realizar los seguimientos para entrega de productos por parte
de los distribuidores.

Finalmente, se observa en la empresa que se han generado problemas en la demora
para la entrega de los productos, por no existir la definicion de los procesos de gestion
administrativa, cuyas actividades se vienen realizando de forma mecanica sin el apoyo de
una herramienta de gestion, mediante la implementacion de un Sistema de Informacion
Integral entre las areas Comercial, Logistica, Operaciones, con la finalidad de hacer un

control y seguimiento a los distribuidores para la entrega de los productos en los tiempos
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establecidos, por ende, es factible el desarrollo de los Procesos de gestién administrativa en

la mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

1.2. Definicién del problema
1.2.1. Problema general
¢De qué manera influyen los procesos de gestion administrativa en la mejora de la

productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017?

1.2.2. Problemas especificos
a. ¢Coémo influye la gestion por procesos en la mejora de la productividad en la
empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017?
b. ¢De qué manera las metodologias para la mejora continua de los procesos influyen
en la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017?
c. ¢Enqué medida la toma de decisiones influye en la mejora de la productividad en

la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 20177

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la influencia de los procesos de gestién administrativa en la mejora de la

productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

1.3.2. Objetivos especificos
a. ldentificar lainfluencia de la gestion por procesos en la mejora de la productividad

en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.
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b. Identificar la influencia de las metodologias para la mejora continua de los
procesos en la productividad de la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones,
2017.

c. ldentificar la influencia de la toma de decisiones en la mejora de la productividad

en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

1.4. Hipotesis de la investigacion

1.4.1. Hipdtesis general
Los procesos de gestion administrativa contribuirdn significativamente en el
aumento de mejora de laproductividaden la empresa el Mundo de las

Telecomunicaciones, 2017.

1.4.2. Hipdtesis especificas
a. La gestion por procesos contribuird significativamente en el aumento de la mejora
de la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.
b. Las metodologias para la mejora continua de los procesos contribuiran
significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la empresa
el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.
c. Latoma de decisiones contribuira significativamente en el aumento de la mejora

de la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

1.5. Variables y dimensiones
Variable “X”: Procesos de gestion administrativa
Dimensiones:

- Gestidn por procesos
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- Metodologias para la mejora continua de los procesos

- Toma de decisiones

Variable Y: Productividad
Dimensiones:

- Plan de mejora

- Gestion del talento humano

- Sistemas de informacion

1.5.1. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables

Variable ) _ _ Escalay Nivelesy
Dimensiones Indicadores Item
valores rango

Procesos de - Mejoras
gestion practicas
administrativa Gestion por - flexibilida 1 Totalmen en N
dy 1-9 Deficiente
procesos . desacuerdo
rapidez
Proceso
de apoyo
Mejorami
ento
continuo
Metodolo
ia PDCA 2.En
%/Ietodolo 10-12 4esacuerdo Regular
gia 5S
Metodolo
gia Poka-
Yoke
Proceso
Fuente de
conocimie
Toma de nto e
decisiones ideas
Grado de
responsab
ilidad

Metodologias
para la
mejora
continua de
los procesos

3.Nien
13-15 desacuerdo ni Bueno
en desacuerdo
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Productividad

Plan de
mejora

Gestion del
talento
humano

Sistemas de

informacion

Situacion
real
Acciones
planeadas
Seguimie
ntoy
control
Integrar
Organizar
Recompe
nsary
desarrolla
r

Retener y
auditar
Conjunto
integrado
de
procesos
Compone
ntes
interrelaci
onados
Estrategia
corporativ
a

16 -18 4.De acuerdo

19 - 20

5.Totalmente

de acuerdo

Muy
Bueno

Excelente

Fuente: Elaboracion propia. Adaptacion de la (Normas APA sexta edicion UPCI, 2018, p. 4).

1.6. Justificacion de la investigacion

planteados en la investigacion.

El presente estudio fue importante, porque permitié determinar la influencia de los procesos
de gestion administrativa en la mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las
Telecomunicaciones; asi como el grado de influencia en las dimensiones de la productividad
de la empresa. Asimismo, este estudio a través de los instrumentos de recoleccion de datos
midié el nivel de percepcion y conocimiento de los gerentes y trabajadores de la empresa

sobre las variables de estudio, que son factores determinantes para lograr los objetivos

Asimismo, fue importante porque permitié realizar un diagnoéstico situacional de la

empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, a fin de conocer las actividades para
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determinar los diferentes procesos que realiza y optimizar los puntos criticos que serviran
de insumo para desarrollar e implementar el posible “Sistema de Informacion Integral”,
sobre las actividades de las areas involucradas de la empresa que permita mejorar los
procesos de pedidos, entrega, 6rdenes de compra, etc., incrementando la productividad para
alcanzar los objetivos de la empresa.

En cuanto a los aportes de la investigacion, servirdn para contribuir con la mejora
continua en los procesos de gestion administrativa mediante la gestion por procesos,
aplicacion de las metodologias para la mejora continua de los procesos y la toma de
decisiones en la mejora de la productividad. Finalmente, los que se beneficiaran son los
gerentes, trabajadores de la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, quiénes seran
integrados a un Sistema de Informacion para contribuir con los procesos establecidos y
automatizados para brindar y absorber los pedidos de los clientes de forma efectiva en sus

requerimientos de productos y servicios comerciales.
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Capitulo 11

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

En el ambito internacional

Flores, S. (2015). Proceso administrativo y gestion empresarial en Coproabas, Jinotega”
2010-2013"". (Tesis de maestria). Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua. Su
objetivo de investigacion fue analizar los pasos del proceso administrativo y su incidencia
en la Gestion Empresarial aplicados en la cooperativa COPROABAS Jinotega 2010-2013.
Se estudid a toda la poblacion que estuvo conformada por 15 trabajadores, 2 jefes de area y
un gerente, por lo cual no se trabaj6é con muestra ya que utilizaron el 100 % de la poblacion.

Asimismo, se emplearon los instrumentos Revision documental, Observacién directa y
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Entrevista, bajo un enfoque cualitativo. Finalmente, los resultados obtenidos se midieron las
variables de estudio:
El proceso Administrativo y Gestion Empresarial de la Cooperativa de Producto de
Alimentos Bésicos RL, se lleva acabo de forma parcial ya que no se llevan de forma correcta
las funciones del proceso administrativo.
La Gestion empresarial en la Cooperativa, se ve limitada por los pobres conocimientos
administrativos de los 6rganos directivos que trabajan en base a su experiencia y el poco
compromiso de alguno de ellos.
Asimismo, al no existir un buen manejo de los procesos administrativos, observan que no
cumplen con el desempefio de una buena Gestién Administrativa.
Se observo que no existe un sistema motivacional para el personal, de manera que este pueda
ejercer de manera eficiente su labor

Currillo, M. (2014). Analisis y propuesta de mejoramiento de la productividad de la
fabrica artesanal de hornos industriales FACOPA. (Tesis de grado). Universidad
Politécnica Salesiana, Ecuador. Su objetivo de investigacion fue realizar una propuesta de
mejora a la Productividad en la Fabrica Artesanal de Hornos Industriales FACOPA. Se
estudié para determinar la produccién actual y se tomaron los datos de la empresa del
promedio de la produccion mensual por operario, ademas del costo que tienen ya establecido
con todos los elementos que incurrieron en el mismo, de los materiales que utilizaron para
la fabricacion. Para lograr los objetivos planteados y propuestos, el plan de mejora actud
sobre la estructura de la empresa, su debido plan de mantenimiento, los tiempos de operacion
mejorados a los anteriores, la comunicacion, evaluacién, capacitacion, sefializacion,
seguridad industrial métodos de trabajo que es sobre lo que se ha aplicado cambios
esperando una reaccion favorable por parte del gerente y todo el personal. Finalmente, el

tema de tesis ha sido una pieza clave para la empresa, que motivo a seguir con los analisis y
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las propuestas de mejora en productividad, empresas pequefias grandes entre otras que
requieran un estudio profesional y acertado para sacar a flote y mejorar sus procesos, su
produccion y sobretodo eliminar los problemas y sus causas.

Aguirre, A. (2012). Disefio de un modelo de gestion por procesos para la Empresa
Equinorte S.A., orientado al mejoramiento continuo del sistema comercial. (Tesis de grado).
Universidad Central del Ecuador. Su objetivo de investigacion fue disefiar un Modelo de
Gestion por Procesos para la empresa EQUINORTE S.A, mediante el levantamiento,
definicion y categorizacion de los procesos del Sistema Comercial, que oriente a elevar los
niveles de eficiencia, eficacia y productividad, determinando el mercado objetivo. Se estudid
el conocimiento de estos factores que permitié determinar el FODA, partiendo de encuestas
que dieron a conocer datos concretos sobre la investigacion. Posteriormente se construyo las
matrices de aprovechabilidad y Vulnerabilidad, lo cual permitio determinar las estrategias.
Partiendo de que la organizacion debe funcionar eficientemente sin importar quien esté al
frente, por lo que su estructura y sus procesos deben estar bien definidos, para que el
desempefio de las actividades sea eficaz y eficiente. Con el levantamiento de las actividades
del Sistema Comercial de EQUINORTE, se identificd las entradas, recursos, salidas y
controles, logrando proponer a la Institucion una estructura mejorada y adaptable a las
necesidades y satisfaccion del cliente. Por otro lado, se identifico las interrelaciones de los
macroprocesos, sus clientes, proveedores, recursos, ayuda a los miembros de la entidad a
trabajar con miras en los requerimientos del cliente tanto interno como externo. Finalmente,
con la correcta aplicacion de los procesos dentro del Sistema Comercial se pudo brindar el
producto y/o servicio con eficiencia y agilidad, y asi, satisfacer las necesidades de quienes

requieren de estos productos y/o servicios.
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En el &mbito nacional

Ferndndez, A. y Ramirez, L. (2017). Propuesta de un plan de mejoras, basado en gestion
por procesos, para incrementar la productividad en la empresa distribuciones A & B”.
(Tesis de grado). Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo. Su objetivo de investigacion fue
elaborar un plan de mejoras basado en gestion por procesos, para incrementar la
productividad de la empresa “Distribuciones A & B”. La muestra estd constituida por toda
la empresa es decir es igual a la poblacion por cuanto esta es pequefia, y por 202 clientes
encuestados. Asimismo, se emplearon los instrumentos entrevista y analisis de documentos.
Finalmente, los resultados encontrados fueron los siguientes:

Realizaron un diagnostico del estado actual de la empresa y se encontraron que el equipo
ablandador no cuenta con un tanque de sal muera, no cuentan con un plan de mantenimiento
de equipos, no planifica sus ventas, los pedidos son atendidos con retraso, no realiza una
cotizacion de proveedores para realizar una compra, etc. Asi mismo se midio la
productividad global de la empresa, encontrando un valor de 0.2434 Bidones/soles, el cual
significa que, por cada sol invertido en recursos, la empresa puede producir 24.34% del
bidon.

Se modeld los procesos actuales de la empresa encontrando algunos problemas en cada uno
de los procesos, cuya solucion se plantea en el plan de mejora propuestas.

Se disefi6 un plan de mejoras basado en gestion por procesos cuya implementacion podria
incrementar la productividad de la empresa.

Se evalud la productividad que se obtendria despues de una posible implementacion del plan
de mejora propuesto, encontrando que se incrementaria 22.18% aproximadamente.
Finalmente, se analizé el beneficio costo que representa una posible implementacion de la

propuesta planteada, encontrando un resultado de 1.39, lo que significa que el beneficio
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percibido por aumento en la produccion supera a los costos incurridos en la implementacion
de las mejoras, es decir, la propuesta es econémicamente viable.

Ponce, K. (2016). Propuesta de implementacion de gestion por procesos para incrementar
los niveles de productividad en una empresa textil. (Tesis de grado). Universidad Peruana
de Ciencias Aplicadas, Lima. Su objetivo de investigacion fue demostrar que la
implementacion de la Gestion por Procesos facilitara la reduccion del producto reprocesado
por el defecto “Fuera de tono” y la preservacion de un sistema de mejora continua para
incrementar los niveles de productividad. Para la validacion de la presente tesis se usé la
herramienta de modelamiento y simulacion de procesos “Bizagi”, presentando los resultados
siguientes:

Se abordo la implementacion de la Gestion por Procesos a través del analisis del proceso
actual (AS-1S), la creacion del proceso optimizado (TO-BE) y la utilizacion de herramientas
de ingenieria enfocadas en la mejora continua para cubrir la brecha encontrada (GAP) e
incrementar los niveles de productividad en la empresa.

La implementacion de la “Gestion por Procesos™ y las herramientas de mejora continua
favorecen en el control del proceso color y reducen otros defectos que ocurren en el proceso
como la migracién, lineas de friccion, degradé, manchas blancas, lineas dobles de tefiido,
suciedad y solidez.

La Gestion por Procesos consider6 el empleo de herramientas de mejora continua como
Poka-yoke y 5 “S”, ya que de no hacerlo la optimizacion del proceso se pierde en el tiempo
y suele terminar como una simple iniciativa o un manual de procedimientos dificil de ser
actualizado y utilizado.

Finalmente, de acuerdo con los datos obtenidos en la simulacién la implementacion de la

gestion por procesos arrojo un ahorro para la empresa y tiene gran probabilidad de
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incrementar los niveles de productividad concluyendo asi con el objetivo principal del
presente trabajo de tesis.

Odar, J. (2014). Mejora de la productividad en la empresa vivar SAC”. Su objetivo de
investigacion fue proponer la mejora de la productividad en la empresa VIVAR SAC”. (Tesis
de grado). Universidad Santo Toribio de Mogorvejo, Chiclayo. Se analiz6 el producto en
Lambayeque buscando informacion en cuanto a oferta y demanda, se diagnosticd la
situacion actual de la empresa detallando las actividades realizadas, la fuerza laboral
presente, asi como indicadores de produccidn actuales necesarios para plantear una mejora;
de esta manera se evaluaron las propuestas de mejora, optando por la méas rentable, para
finalmente llevar a cabo el analisis costo — beneficio. Asimismo, con la propuesta, la
productividad en la empresa VIVAR SAC permiti6 alcanzar los resultados esperados, ya
que se logré conseguir un aumento de la productividad de 4% en cuanto a recursos
materiales, 11% en cuanto a mano de obra, 16% en cuanto recursos financieros, y 7% en
utilizacién. Se redujo el cuello de botella y se eliminaron actividades que no agregaban
valor; la redistribucion de areas de planta logré que los puestos de trabajo se organizaran
correctamente y por consiguiente se elimind la contaminacién cruzada presente en el
proceso. Finalmente, la proyeccién de la demanda fue favorable ya que la tendencia del

producto es creciente con el tiempo aumentando asi la rentabilidad dentro de la empresa.

2.2. Bases teoricas

2.2.1 Procesos de gestion administrativa

Un proceso es un conjunto ordenado que permite establecer actividades repetitivas, las
cuales poseen una secuencia especifica e interactuan entre si, transformando elementos de
entrada en resultados. Los resultados obtenidos poseen un valor intrinseco para el usuario o

cliente (Perez, 2010).
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Por otro parte, Bonilla, Kleeberg, y Noriega, (2010) definen que un “proceso es un
conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en bienes
0 servicios capaces de satisfacer las expectativas de distintas partes interesadas: clientes
externos, clientes internos, accionistas, comunidad, etc.”

En ese sentido, la mejora de los procesos en la organizacion tiene como objetivo la
optimizacion de los mismos en términos de aumento de la produccion, reduccion de costos,
incremento de la calidad y de la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la mejora debe ser
continua ya que busca el perfeccionamiento global de una empresa y organizacion a través
del desempefio de sus procesos alineado a la gestion administrativa.

Es evidente entonces, que todos los procesos que se realizan en una empresa dentro
del Servicio o Unidad tienen que ser necesarios (si no lo fueran habria que eliminarlos). Por
lo tanto, algunos de ellos constituyen los procesos vitales, que el impacto que generan en el
resultado final; resulta necesario mencionar su clasificacion, segun Gil y Vallejo (2008, se
hard de acuerdo con la importancia estratégica para la calidad, dividiendo los procesos en
tres niveles: procesos estratégicos, procesos operativos o claves y procesos de soporte (p.
9).

Los procesos estratégicos: son aquéllos que mantienen y despliegan las politicas y
estrategias de la Unidad o Servicio. Proporcionan directrices y limites de actuacion, al resto
de los procesos. Ejemplos: comunicacidn interna, comunicacién con los clientes, marketing,
revision del sistema, planificacion estratégica.

Los procesos operativos o claves: son aquéllos que justifican la existencia de la Unidad
0 Servicio. Estan directamente ligados a los servicios que se prestan y orientados a los
clientes/usuarios y a los requisitos. En general, suelen intervenir varias areas funcionales en
su ejecucion y son los que pueden conllevar los mayores recursos. Ejemplo de la Unidad

Técnica de Calidad: el proceso de formacion de Comités de Autoevaluacion para los
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distintos procesos de evaluacion. Ejemplo de una secretaria: el proceso de matriculacion del
alumno.

Los procesos de soporte: son aquéllos que sirven de apoyo a los procesos clave. Sin
ellos, no serian posibles los procesos clave ni los estratégicos. Estos procesos son, en muchos
casos, determinantes para que puedan conseguirse los objetivos del Servicio o Unidad.
Ejemplos: compras, formacion del personal, informatica.

Por otro lado, la gestion se define como la ejecucion y el monitoreo de los mecanismos,
las acciones y las medidas necesarios para la consecucién de los objetivos de la institucion.
La gestion, por consiguiente, implica un fuerte compromiso de sus actores con la institucion
y también con los valores y principios de eficacia y eficiencia de las acciones ejecutadas.
Desde este marco conceptual se entiende que la conduccion de toda institucion supone
aplicar técnicas de gestion para el desarrollo de sus acciones y el alcance de sus objetivos.
(Ruiz, 2013).

Segun Delgado y Ena (2008) la gestion administrativa es un conjunto de acciones
orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a través del cumplimiento y la 6ptima
aplicacion del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

Segun Moratto (2007), establece que el proceso administrativo es “’la determinacion
del conjunto de pasos a seguir para lograr un objetivo, todo esto basado en una investigacion
y con la elaboracion de un plan detallado de acciones a realizar’’, “’Es el conjunto de fases
0 etapas sucesivas a traveés de las cuales se efectua en la gestion administrativas, se clasifican
en:

a) Planeacion, es la determinacion de escenarios futuros y del rumbo hacia donde se dirige
la empresa, etapas de planeacion (Planeacion estrategia, Vision, Filosofia, Mision,

Obijetivos, Politicas, estrategias, programa, presupuesto;



29

b) Organizacion: consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos,
funciones y responsabilidades, sus etapas son: Division de trabajo y coordinacion,
Integracion, es la funcidn a través de la cual se eligen y obtienen los recursos necesarios para
ejecutar los planes, sus etapas: seleccion, determinacion, definicién, eleccion;

c) Direccion: es la ejecucion de todas las etapas del proceso administrativo mediante la
conduccidn y la orientacion del factor humano y el ejercicio del liderazgo, sus etapas son:
Toma de decisiones, motivacion, supervisién, comunicacion, liderazgo;

d) Control: es la fase del proceso administrativo, a través del cual se establece estandares
para evaluar los resultados obtenidos, u etapas: establecimiento de estandares, medicion,
correccion, retroalimentacion’”’.

Por las consideraciones anteriores, en toda Empresa y Organizacion los Gerentes
deben de asumir con responsabilidad de establecer una direccion o coordinacion logica,
sobre el uso correcto de estos procesos, ya que de estos realmente depende el avance de la
empresa, en vista de llevar en cuenta las posibles metas futuras, estableciendo un buen plan
de manejo, definiendo los objetivos, su mision y visién; en ese contexto, la Empresa el
Mundo de las Telecomunicaciones, si cumpliera con los procesos de manera coherente y
bien establecidos, y para resolverlos se debe contar con una buena planeacién, un estudio
previo y tener los objetivos bien claros para poder hacer del proceso tomar decisiones muy
efectivas y ser lo méas fluido posible en los procesos de gestion administrativa. (Ruiz, 2013,

p. 18).

Gestion por procesos
La Gestion por Procesos o en idioma inglés Business Process Management (BPM) es
considerada como un principio de gestion de las mejores practicas para ayudar a las

empresas a lograr una ventaja competitiva sostenible. Esto debido a que al ser un enfoque
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de gestidn integral adapta todos los aspectos de una organizacién (procesos) en funcion a las
necesidades de sus clientes. (Nurbanum, 2013, p. 91).

Por lo tanto, el BPM es considerada como el resurgimiento de los esfuerzos de la
mejora del rendimiento debido a que no se centra en un enfoque singular, ya que ofrece una
gran variedad de herramientas para la mejora de las organizaciones; por lo tanto, ayuda a
estas a evitar los escollos de la gestion.

De hecho, la Gestion por Procesos figura como componente clave en los modelos de
excelencia y estdndares internacionales méas reconocidos de la gestion de calidad, tales
como: Deming (1951, japonés), E.F.Q.M. (1988, europeo), Malcolm Baldrige (1987,
estadounidense) y Fundibeq (1999, iberoamericano); y el estandar: 1SO 9000.

La “Gestion por Procesos implica reaccionar con més flexibilidad y rapidez a cambios
en las condiciones econdmicas; estos cambios comprenden, a su vez, la necesidad de revisar
los métodos de funcionamiento o, en otras palabras, los procesos” (Hernandez et al. 2012,
p. 740).

Segln Pérez (2012), establece que la Gestion por Procesos es un conjunto de
conocimientos con principios y herramientas especificas que orienta el esfuerzo de todos a
objetivos comunes de la organizacion y los clientes; utiliza como principal criterio para el
disefio de los procesos el afiadir valor tanto en los propios procesos como en las actividades
que los integran; y define a los procesos como el norte de los esfuerzos de mejora para
disponer con procesos mas fiables, que al ejecutarse induzcan eficacia en el funcionamiento
de la organizacién. Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas que agregan
valor en cada etapa, transformando elementos de entrada(s) en salida(s), que son finalmente,

los productos o servicios.
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Figura 1. Elementos de un proceso
Fuente: Elaboracion propia

El énfasis de la Gestion por Procesos fue impulsado con la introduccién de principios
tales como la gestion de calidad total (TQM) y la reingenieria de procesos de negocio (BPR),
especialmente en el contexto de la creacion de organizaciones centradas en los procesos.
Aunque los investigadores vieron a la reingenieria de procesos de negocio (BPR) y la gestion
de calidad total (TQM) como dos iniciativas distintivamente diferentes, en la practica no se
perciben ambas iniciativas como fundamentalmente diferentes ya que la mayoria de las
empresas implementan simultdneamente BPR y TQM. (Freund, Riicker & Hitpass, 2014,
pp. 3-4)

Con referencia a lo anterior, la Gestion de procesos se centra en realizar cambios
incrementales durante un periodo de tiempo. A pesar de la alta tasa de éxito en su aplicacion,
BPR como concepto es dificil de comprender plenamente, y con frecuencia se asocia con la
reduccién de personal y la automatizacion.

Segun se ha visto, que cada proceso de la empresa puede encontrase en un estado
diferente, por ello debe analizarse cada proceso por separado. La primera accion
recomendada es el levantamiento del proceso donde se realizan entrevistas y se observa el
proceso como tal. Luego deben de delimitarse los procesos anteriores o posteriores, describir
la prioridad que tienen para el cliente y describir el flujo de trabajo.

En ese sentido, se debe de documentarse la situacion actual para definir si la misma

debe de ser mejorada; de ser asi se procede a analizar el proceso AS-1S mediante diagramas
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de flujo, fichas de descripcion y politicas de negocio, para conocer sus deficiencias y

proponer la mejora para crear el modelo del proceso deseado TO-BE (Ver Figura 2).
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Figura 2. Ciclo de la Gestion por Procesos.
Fuente: Freund, Ricker y Hitpass, 2014.

En esta etapa se puede utilizar simuladores para evaluar las mejoras propuestas.

Finalmente se debe de implementar el proceso propuesto. Es aqui donde la gestion del

cambio y la estrategia de comunicacién son elementos fundamentales para el éxito del nuevo

proceso. (Hitpass 2014, pp. 23-25).
Segln Gonzales y Otros (2011:43-45), establece acciones para la implementacion

los procesos propuestos, que se detallan:

de

» Redefinicion de la Planeacion Estratégica de la empresa para el periodo a trabajar

= Identificacion del Mapa de Procesos General de la empresa

= Desarrollo de habilidades en el equipo de direccion sobre la aplicacion de técnicas

y herramientas que facilitan la gestion por procesos y competencias a través de un

Ccurso.
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Documentacion de los procesos mediante el uso del Diagrama SIPOC, la ficha de
proceso Yy los diagramas de flujo.

Creacion de indicadores que constituyen precisamente una herramienta de
informacion que permite evaluar y visualizar periédicamente el comportamiento de
los procesos y apoyan a la toma de decisiones, identificando oportunidades de
mejora en actividades que, por su comportamiento, requieren ser reforzadas
Elaboracion del manual de comunicacion.

Se define el perfil de competencias para cada puesto clave y se elaboran las normas
de competencia.

Para la identificacion de las competencias de los puestos claves se toma en
consideracion como fuente bésica y primaria, el perfil del cargo correspondiente,
la evaluacion del desempefio anual para la seleccion de los trabajadores con
desempefio laboral superior y adecuado y la realizacion de la entrevista de
incidentes criticos; lo que permite la confeccion de los mapas funcionales.

Se elabora una lista de chequeo con especificaciones integrales del proceso.

En el marco de trabajo para la gestion por procesos (Rohloff, 2011, pp. 383-403) se

visualiza la siguiente clasificacion:

1) Procesos de Gestién: Planificacion estratégica y control, control y planificacion

financiera, gobernanza empresarial y auditoria interna; ellos dirigen todo el
negocio. procesos de gestion de relaciones con clientes (CRM): Planificar,

entender, vender y cuidar.

2) Procesos de gestion de la cadena de suministro (SCM): Planificar, origen, hacer,

enviar y volver.
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3) Procesos de gestion de ciclo de vida del producto (PLM): Planificar, gestion del
portafolio del producto, definir, realizar, operar y eliminar gradualmente.

4) Procesos de apoyo: Gestion de recursos humanos, Gestion financiera, Proceso y
gestion de la informacién, etc., son aquellos que apoyan a la creacion de valor en
los procesos de negocios.

Estas agrupaciones son fundamentales para la estandarizacion de procesos y para

proporcionar una base estable para la gestion de procesos.

Segln Rohloff, (2011, pp. 383-403), la gestion por procesos se clasifica en los

siguientes niveles y caracteristicas:

Nivel O: Es el marco de trabajo para la gestion por procesos.
Nivel 1: Representa a los procesos basicos o de operaciones de un grupo de procesos. El
objetivo es una representacion uniforme de los procesos centrales como el enfoque de ciclo
de vida. Todos los procesos basicos de un grupo de procesos se asignan a uno de los tres
siguientes tipos de procesos basicos:
= "Plan y control" abarca todas las actividades de planificacion y control de la
aplicacion. "Planificar y controlar" procesos definen los requisitos para "ejecutar"
procesos Yy orientarlos en el sentido de un ciclo de control.
= "Ejecutar" procesos estd orientado en la entrega / realizacion de los bienes y
servicios para el cliente. El resultado puede ser un producto, un sistema, una
solucion o un servicio prestado a la satisfaccion del cliente.
= “Habilitar” procesos soportan una o varias Plan / ejecutar procesos Unicamente

dentro del grupo de procesos. Pueden efectuar en todos los niveles del proceso (1-

n).
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= Habilitar procesos puede interactuar con otros negocios, de gestion o de apoyo a
los procesos de las relaciones insumo-producto, pero no se puede conectar mediante

interfaces de proceso a ellos.

Nivel 2: Son las categorias de procesos, modelos de procesos y donde se muestran variantes
de procedimientos necesarias para todo tipo de un proceso central (planificar, ejecutar,
habilitar). Su complejidad se caracteriza por diferentes secuencias divergentes de procesos,
diferentes responsabilidades y / o entradas / salidas especificas en funcion de los
requerimientos del negocio. El criterio para la definicion de categorias de procesos es la
existencia de caracteristicas importantes de diferenciacion en el proceso (por ejemplo,

cliente, grupo objetivo, complejidad).

Nivel 3: Los elementos del proceso y eventos se representan como una cadena de procesos.
El objetivo es realizar una descripcion mas detallada de los modelos de procesos y las
variantes de los procedimientos en un diagrama de flujo I6gico de elementos de proceso y
eventos. El nivel 3 permite una comprension uniforme de las secuencias de ejecucion de

todos los procesos de la casa proceso de referencia a un nivel comparable de agregacion.

Nivel 4 y niveles mas bajos de los elementos del proceso: Se muestran como una cadena de
procesos que describe el nivel de orden superior en mas detalle. Esta es la primera etapa en
los modelos de referencia que se pueden modificar para requisitos especificos de una

organizacion.
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Metodologias para la mejora continua de los procesos

Se considera importante revisar algunos autores que proponen marcos teoricos que pueden
facilitar la clasificacion, entendimiento y aplicacion de las distintas técnicas, herramientas y
metodologias para el analisis y mejora de procesos.

Segun Jacobs (2000), define que el “mejoramiento continuo, es una filosofia gerencial
que asume el reto del mejoramiento de un producto, proceso y organizacion como un
proceso de nunca acabar, en el que se van consiguiendo pequefias victorias. Es una parte
integral de un sistema gerencial de calidad total. Especificamente, esta filosofia busca un
mejoramiento continuo mediante la aplicacion de sugerencias e ideas aportadas por los
miembros de un equipo de trabajo” (p. 315). Asimismo, este proceso busca que el
empresario sea un verdadero lider de su organizacion, asegurando la participacion de todos
sus miembros en los procesos de la cadena productiva.

Para Deming (1996), la administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que serd llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccidon nunca se logra,
pero siempre se busca.

Al igual que, Harrington (1993) dice que el mejoramiento continuo significa cambiar
algo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cbmo cambiar depende
del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Masaaki (1998), define al mejoramiento continuo con el termino japonés kaizen. La
palabra implica mejoramiento que involucra a todas las personas y ocasiona un gasto
relativamente pequefio.

En ese contexto, por las consideraciones anteriores la mejora continua implica alistar
a todos los miembros de la empresa en una estrategia destinada a mejorar de manera
sistematica los niveles de calidad y productividad, reduciendo los costos y tiempos de

respuestas, mejorando los indices de satisfaccion de los clientes y consumidores, para de esa
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forma mejorar los rendimientos sobre la inversion y la participacion de la empresa en el
mercado.

Definitivamente, la mejora continua implica tanto la implantacién de un Sistema,
como asi también el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una filosofia
de gestion, y la participacion activa de todo el personal. Las empresas no pueden seguir
dando la ventaja de no utilizar plenamente la capacidad intelectual, creativa y la experiencia
de todo su personal.

En efecto, se describe las principales metodologias de mejora continuas existentes

dependiendo del proceso al cual se pueda aplicar en la empresa:

Metodologia PDCA,; etapas y beneficios

La metodologia PDCA fue creada por W.A. Shewart, quien lo hizo pablico en 1939, por lo
que también se le denomina “Ciclo de Shewart”. En los afios 50 William Edwards Deming
presentd la metodologia en Japon por ello el ciclo PDCA es también conocido como “Ciclo
de Deming”.

Sobre la autoria del ciclo PDCA la Asociacion Espafiola para la Calidad expone lo
siguiente: “Edward Deming dio nombre a la metodologia conocida como “Rueda de
Deming” (o ciclo PDCA), aunque fue Shewhart quien realmente la desarrollo. Se trata de
un ciclo de resolucion de problemas y de mejora que consta de cuatro puntos basicos (...)”
(AEC 2015).

Esta metodologia describe cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma
sistematica y que pueden aplicarse a todo tipo de situaciones para lograr la mejora continua,
entendiendo como tal el mejoramiento continuado de la calidad. La Escuela Europea de

Negocios en su pagina web menciona lo siguiente:
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El circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas (una vez acabada la etapa
final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo) de forma que las
actividades son reevaluadas periddicamente para incorporar nuevas mejoras. La
aplicacion de esta metodologia esta enfocada principalmente para para ser usada

en empresas y organizaciones (...). (EEN 2015, p. 28).

Las etapas de la metodologia PDCA, adquiere su nombre por la primera letra de sus
cuatro etapas en inglés: Plan (Planificar); Do (Hacer); Check (Verificar); Act (Actuar); a

continuacidn, se describe cada una de las etapas:

» Plan (Planificar)
En esta etapa se requiere evaluar el problema a profundidad para establecer los
objetivos y procesos necesarios para obtener los resultados de acuerdo con el resultado
esperado. También se analiza las herramientas y presupuestos de los recursos a utilizar

para solucionar el problema.

= Do (Hacer)
En esta etapa se debe implementar las actividades planificadas. Si es posible, en una
pequefia escala. También es necesario establecer un programa o plan de accion. Se
enumeran las actividades, los tiempos y los responsables del proyecto. Asi también se
disefian los indicadores que permitiran la ejecucion del siguiente punto de la

metodologia.
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= Check (Verificar)
Luego de la implementacion es necesario perfeccionar y/o crear indicadores para
volver a recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos con los objetivos y

especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora esperada.

= Act (Actuar)
En esta etapa es necesario modificar los procesos segun las conclusiones del paso
anterior para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese

necesario aplicar nuevas mejoras.

Los beneficios de la metodologia PDCA, segun la Asociacion Espafiola para la Calidad la
aplicacion de esta metodologia en las empresas conlleva a la implementacién de un sistema
de gestion y ademas se puede aplicar a cualquier proceso, actividad, producto y/ o servicio.
Aplicando este concepto de PDCA en todos los niveles dentro de la organizacion se
logra el mantenimiento y la mejora continua, y se puede aplicar tanto a los procesos
estratégicos de alto nivel (como la planificacion de los sistemas de gestion de la
calidad o la revision por la direccion) como a las actividades operacionales simples
que se llevan a cabo como parte del proceso de realizacion del producto o servicio (...).
(AEC 2015, p. 40).
Segun Pineda (2007), existen otros de los beneficios de la utilizacion de la
metodologia PDCA. (p. 20), que son los siguientes:
. Promueve la participacion del personal en los distintos departamentos y
funciones
. Promueve el trabajo en equipo

. Facilita la introduccion de la figura del cliente interno
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. Rompe barreras interfuncionales e inter departamentales

Metodologia 5S - etapas y beneficios

Se considera que la metodologia 5S es una de las practicas operativas que demuestra los
mejores resultados en los estudios de manufactura de clase mundial debido a su contribucion
a la mejora de procesos enfocados en la productividad, la calidad, la seguridad y ambiente
de trabajo, con resultados rapidos y bajo nivel de ejecucién y costes. Sin embargo, la
literatura aduce que empresas de todo el mundo tienen una percepcién elemental de la
importancia y el potencial de la metodologia 5S, lo que les impide entender los beneficios
de la metodologia como una estrategia para mejorar el rendimiento y mejora continua en la
organizacion. (Delisle & Freiberg, 2014, pp 10-22).

La metodologia 5S surgi6 después de la Segunda Guerra Mundial como parte del
movimiento de calidad en Japon. Sin embargo, el término fue formalizado por Takashi
Osada en 1980. La metodologia 5S viene de cinco palabras japonesas: Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu y Shitsuke. A continuacion, se describe cada una de ellas y las acciones para su

implementacion:

= Seiri (Clasificar)
Se refiere a la seleccion y clasificacion de los elementos del lugar de trabajo en dos
categorias principales, esencial y no esencial, en un esfuerzo para eliminar no utilizado y
rara vez los elementos usados que se acumulan y crean desorden. Se utilizan las tarjetas
rojas para identificar visualmente los objetos innecesarios. Se propone herramientas y

materiales de clasificacion en categorias especificas segun su relevancia o el uso.
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= Seiton (Ordenar)
Encontrar el lugar adecuado para cada articulo segun las rutinas de trabajo Se debe
realizar una jornada de ordenamiento. Para poner orden al lugar de trabajo, los articulos
que se clasifican como "Esenciales" estan etiquetados, ordenados y clasificados de
acuerdo a su frecuencia de uso, de manera que los operadores puedan localizar

rdpidamente, usarlos y devolverlos a su lugar adecuado.

= Seiso (Limpiar)
La tercera "S" tiene por objeto definir las condiciones dptimas del entorno de trabajo
(Incluyendo maquinas, herramientas, pisos y paredes) con el fin de mantener el espacio
de trabajo en condiciones ideales. Se debe entonces realizar una jornada de limpieza,
identificar los materiales necesarios para limpiar, asignar un lugar a cada articulo de
limpieza y establecer un cronograma de limpieza para definir los responsables de la

misma. (Hernandez; Camargo & Martinez, 2013, pp. 107-117).

= Shitsuke (Disciplina)
Se necesita autodisciplina por parte de toda la organizacion para mantener 5S y lograr
sus beneficios. Se deben realizar comunicaciones visuales en tableros, pizarras y de
narracion, marcadores, letreros, pancartas, carteles, etc. Estos son criticos para el
mantenimiento de la autodisciplina. La implementacion de las 5S nunca llega a un punto
de fin en el que se puede decir: "Esta bien, hemos terminado con 5S". Una vez que el
ciclo a través de los cinco pasos termina, se debe volver atras y comprobar en repetidas
ocasiones las actividades emprendidas. Por ultimo, se deben de fijar auditorias o
evaluaciones para supervisar y evaluar el progreso de la metodologia en términos de

cumplimiento de las normas establecidas. (Fein 2015: 94-95).
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Metodologia Poka-Yoke

Poka-Yoke es un término japonés que significa " A prueba de errores”. Este concepto fue
formalizado y el término adoptado por Shigeo Shingo como parte del Sistema para la
produccion de Toyota. El objetivo es evitar la falta de piezas, procesamiento incorrecto y
piezas incorrectas.

Poka-Yoke es un dispositivo que impide a un proceso cometer un error (prediccion) o
un defecto ser transmitido al usuario (deteccion). Cuando un defecto se haya previsto o se
detecta un error, el proceso se apaga o un control impide que el proceso siga adelante o se
envia una advertencia.

La implementacion de la metodologia Poka-Yoke puede darse en tres dias de trabajo
en los siguientes pasos:

a) Dia 1l - Teoria

- Se organiza al grupo o area piloto

Se expone la metodologia Poka-Yoke

- Se exponen los beneficios de la metodologia Poka-Yoke

- Se presentan ejemplos: videos y casos de éxito para los problemas de produccion

- Se hacen ejercicios Poka-Yoke de posibles soluciones para problemas
determinados (en papel)

- Se exponen los fundamentos del proceso de resolucion de problemas

- Se organiza el dia 2: Composicion de los equipos

b) Dia 2 - Experiencia préactica

- Se seleccionan 3 problemas para cada equipo



43

- Los equipos discuten cada uno de estos problemas y seleccionan un problema de
produccion y una posible solucion, luego deben de realizar la simulacion del

- problema en una pizarra.

c) Dia 3 - Experiencia practica
- Los equipos implementan la solucion de una forma sencilla
- Se monitorea la solucion
- Se prepara una presentacion para la gestion
- Los equipos presentan los resultados
- Se revisa el modelo para el traspaso de los resultados a la linea de produccion
Finalmente, Poka-Yoke es una metodologia de sencilla implementacion que permite

lograr cambios inmediatos y de bajo costo. (Schmidt, 2013, pp. 27-30).

Toma de decisiones

Seguin, Martinez, (2011), define la toma de decision como “las resoluciones y definiciones,
sobre lo que se debe hacer antes situaciones ambivalentes. También se ha dicho que es la
eleccion oportuna entre dos o mas alternativas. Cuando una organizacion esta bien disefiada,
las decisiones estdin “Tomadas Previamente” y sefialan los cursos de accion en los
procedimientos, programas o normas de la Organizacion”.

La toma de decisiones constituye un proceso que se desarrolla en toda organizacion y
en todos sus niveles: operativo, tactico y estratégico” (Wiig, 2003). La misma se lleva a cabo
a nivel individual o grupal y para ello tiene en cuenta una serie de elementos y factores que
inciden en este proceso, digase, elementos contextuales, caracteristicas de la situacion
concreta que genera una decision, la informacion para determinar esta ultima y, sobre todo,

la capacidad del individuo o grupo que ejecutan el proceso.



44

La base solida de cualquier compafiia exitosa es su gente. Los empleados representan
una fuente de conocimiento e ideas, pero a veces ese recurso se mantiene sin explotar.
Involucrar a los empleados en el proceso de la toma de decisiones no sélo los empodera para
contribuir al éxito de la organizacion, sino que también ahorra dinero y tiempo, en el
aumento de la productividad y la disminucién de la subcontratacion.

Dentro de los procesos administrativos, la comunicacion juega un papel importante
por cuanto s6lo permite la comunicacion entre las funciones en su interior, sino que la
vincula con el &mbito externo, pero tiene mayor incidencia en la toma de decisiones, porque
de una buena comunicacion al interior de las instituciones dependerd el que se llegue a tomar
eficaces decisiones.

Es indispensable, tratar la importancia de la toma de decisiones, que en las
organizaciones radica en el grado de responsabilidad de éstas. Existen decisiones de mayor
y de menor importancia. A la inversa de las de mayor importancia, no requieren de una
investigacion ni de un estudio profundo y se pueden delegar sin poner en peligro la
responsabilidad y estabilidad de la organizacion.

Algunas actividades humanas exigen alto grado de responsabilidad en la toma de
decisiones, especialmente en las complejas. Se deben tener en cuenta los siguientes factores:
Habilidad para eliminar prejuicios, temores, inhibiciones y tendencias a soluciones previas.
Voluntad para abrir la propia mentalidad a ideas y experiencias nuevas, ampliar la
percepcion propia. Habilidad de entender las motivaciones humanas. Capacidad de hacer
arreglos originales a partir de ideas y objetos familiares: improvisar. Creatividad que debe
apreciarse en toda la etapa del proceso de toma de decisiones como su diagndstico,
identificacion y establecimiento de objetivos, conclusion de alternativas y la prevision de

resultados.
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Romero (1985:90-92), agrupa las decisiones en:

. Decisiones pertenecientes a los fines, objetivos generales y politica de la
institucion: Estas decisiones se refieren a la direccion general que se da en la
institucion y a la politica que se adopta para lograr los fines propuestos.

. Decisiones pertenecientes a la coordinacion y supervision: Son aquellas
decisiones intermedias que definen las acciones a seguir para el cumplimiento
de las politicas, objetivos y fines de la institucion.

. Decisiones pertenecientes a la operacion: Las cuales involucran, ademés
decisiones de control y de evaluacion, que es necesario adoptar para seguir la
racionalizacion de las tareas y para asumir los cambios requeridos en el proceso
de ejecucion”

Finalmente, las decisiones que la organizacion elabora para el individuo especifican

su funcion, es decir, el alcance en general en la naturaleza de sus deberes; asigna autoridad,
ya que resuelve quién tendra poder de tomar nuevas decisiones en la organizacion; establece

limites para elegir la coordinacion de las actividades de los distintos individuos.

2.2.2 Productividad
Tradicionalmente la productividad total de la empresa se ha visualizado como una razén
matematica entre el valor de todos los productos y servicios fabricados o prestados y el valor
de todos los recursos utilizados en hacer el producto o prestar el servicio, en un intervalo de
tiempo dado. (Durand, 2007, p. 22).

Schroeder (1992 citado en Aquino & Castarfieda, 2015) menciona que la productividad
se define como la relacion entre las entradas y salidas de un sistema productivo. Esta

productividad de debe medir en relacion como una razon de la salida dividida entre la
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entrada. Si se produce més salida con las mismas entradas se mejora la productividad. De la
misma manera, al utilizar menos entradas para producir la misma salida también se mejora
la productividad.

Por otra parte, Garcia (2011) menciona que la Productividad es la relacion entre los
productos logrados y los insumos que fueron utilizados o los factores de la produccion que
intervinieron. Por lo tanto, el indice de productividad expresa el buen aprovechamiento de
todos y cada uno de los factores de la produccion, los criticos e importantes, en un periodo

definido. (p.17)

Productividad = Produccién

Recursos Empleados

La Productividad no es s6lo una medida de la produccion ni menos, la cantidad de
bienes que se ha fabricado. Es una medida de lo bien que se han combinado y utilizado los
recursos para cumplir los objetivos especificos deseables. En las organizaciones
manufactureras existen los siguientes significados de productividad: eficiencia, calidad,
cantidad, la relacion calidad/cantidad, el alcance de objetivos, se puede hacer mejor y valor
agregado. (Garcia, 2011).

En términos estratégicos, la productividad consiste en producir por encima del
promedio y en satisfacer plenamente a los consumidores utilizando de la mejor manera
posible todos los recursos disponibles. Segun Cruelles (2012) la formulacion de la

productividad puede plantearse de tres maneras:

Productividad total: es el cociente entre la produccion total y todos los factores empleados.

Pg = Produccion
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Mano de Obra + Materiales + Tecnologia + Otros

Productividad multifactorial: relaciona la produccién final con varios factores,
normalmente trabajo y capital.

PFG= Produccion

Mano de obra + Materiales

Productividad parcial: es el cociente entre la produccion final y un solo factor.

PMO= _ Produccion

Mano de obra

Griffin (2010) afirma que el Factor de productividad total:
Es un indicador general de que tan bien una organizacion emplea todos sus recursos
como mano de obra, capital, materiales y energia para crear todos sus productos y
servicios. El factor de productividad total también da algunas ideas sobre la forma
en que se pueden cambiar las cosas para mejorar la productividad. En consecuencia,
la mayoria de la organizacion encuentra mas Gtil calcular una razon de productividad

parcial. Esa razén usa solo una categoria de recurso. (p.701)

Medicién de la productividad

Eficiencia. El autor Garcia (2011) menciona que la eficiencia es la division entre los
recursos programados y los insumos que se utilizan realmente. El indice de eficiencia
expresa la buena utilizacion de los recursos en la produccion de un producto en un periodo

definido. Eficiencia es hacer bien las cosas. Su férmula es:

Eficiencia = Produccién obtenida
Entrada de la materia prima
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Eficacia. Garcia (2011) afirma que es la division entre los productos obtenidos y las metas
que se tienen fijadas; obteniendo resultados. El indice de eficacia expresa el buen resultado

de la realizacion de un producto en un periodo definido. Su formula es:

Eficacia = Productos logrados
Meta

Efectividad. Garcia (2011) menciona que la efectividad es el resultado entre eficiencia y
eficacia; es realizar las cosas, obteniendo resultados. El indice de efectividad expresa una
buena combinacion de la eficiencia y eficacia en la produccion de un producto en un periodo

definido. Su férmula es:

Efectividad = Eficiencia X Eficacia

Plan de mejora

Segun Marti y Casillas (2014) refiere que es un conjunto de revisiones de la situacion real
de la empresa y la introduccion de cambios en algunas areas de la actividad o de sus tareas
(sin cambiar la estrategia actual).

Por otro lado, Pérez (2013), el plan de mejora es parte de la gestion; (...). El enfoque
sistematico de la mejora, gestion de calidad, pasa por recoger, procesar y analizar datos;
inductores de burocracia que para justificarse han de servir para afiadir valor mediante la
toma de decisiones, para inducir eficacia. (p. 124)

Asimismo, el Ministerio de Administracion Publica (2014), el plan de mejora es un
conjunto de acciones planeadas, organizadas, integradas y sistematizadas que implementa
la organizacion para producir cambios en los resultados de su gestion, mediante la mejora

de sus procedimientos y estandares de servicios.
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Para garantizar que estas acciones sean efectivas deben tener los siguientes atributos:

Consensuadas: Las acciones a ejecutar deben ser debatidas y consensuadas entre
todos los involucrados.

Coherentes: Las acciones a ejecutar deben ser coherentes con las mejoras
identificadas en el proceso de evaluacion y los objetivos que se pretenden lograr.
Realistas: Las acciones deben ser viables para poder realizarlas.

Flexibles: Las acciones deben ser susceptibles de ser modificadas por

imprevistos internos y del entorno, sin que se pierda el objetivo original.

Segun el Ministerio de Administracion Publica de Republica Dominicana (2014, p. 8), la

elaboracion del Plan de Mejora debe responder a preguntas, tales como:

¢ Qué se debe incluir?

¢Quién o quiénes deben ser involucrados?

¢Donde se va a desarrollar (cuales unidades o areas estan
afectadas)?

¢Como se va a desarrollar o se ejecutaran las acciones?
¢Cuéndo o en qué periodo de tiempo se llevara a cabo
(inicio-fin)?

¢Por qué es necesario realizar tales o cuales acciones?

¢Cuanto cuesta implementar el plan en términos operativos (recursos materiales,

financieros, humanos, tecnolégicos, otros)?

En base a estas preguntas, el Plan de Mejora se compone de las siguientes fases:
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Fase |

Conformar el equipo de mejora

El Equipo de Mejora es el responsable de elaborar, desarrollar y dar seguimiento al Plan de
Mejora y debe estar integrado, por miembros del comité de evaluacion, el cual debe incluir
miembros del Comité de Calidad, personal directivo, técnicos o profesionales de las areas o
procesos que requieren ser mejorados, de entre los cuales, debe elegirse un Coordinador,
que serd el lider de todo el proceso, es recomendable que el nimero de integrantes no

sobrepase a seis (6).

Elaborar el plan
La elaboraciéon del Plan incluye, ademas de las acciones o actividades a ejecutar, los
responsables de su ejecucidn, una breve descripcion de la mejora a realizar, los plazos para

su ejecucion y los indicadores de seguimiento.

Identificar y seleccionar las areas de mejora

De las areas de mejora identificadas en el proceso de evaluacidn, el plan debe contener una
seleccion jerarquizada de aquellas que sean consideradas prioritarias 0 que puedan ser
abordadas por la entidad en un plazo no mayor de dos (2) afios, tomando en cuenta su

importancia, con relacién a la mision, vision y objetivos estratégicos de la entidad.

Detectar las principales causas raiz de cada problema o area de mejora identificada

Una vez identificado el problema o area de mejora, es necesario conocer las posibles causas
que lo originan y seleccionar las alternativas méas apropiadas para su solucion.

Existen diversas herramientas y técnicas de analisis que se pueden aplicar, entre las que

citamos las més comunes:
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- Analisis FODA

- Diagrama causa — efecto, Diagrama de Ishikawa o Espina de Pescado
- El arbol del problema o Diagrama del Arbol

- El Diagrama de Flujo

- La Lluvia o Tormenta de ideas

- Los Cinco Por Qué

Formular el objetivo

Una vez identificadas las causas del problema, se debe tomar la decisién de por donde

empezar a mejorar y en base a ello, formular los objetivos y fijar el periodo de tiempo para

su consecucion, tomando en cuenta que los mismos deben cumplir las siguientes

caracteristicas:

- Viables: posibilidad de ser cumplidos.

- Cotejables: en tiempo y grado de cumplimiento

- Flexibles: susceptibles de modificacion ante contingencias no previstas sin apartarse del
enfoque inicial.

- Comprensibles: cualquier agente implicado debe poder entender qué es lo que se pretende
conseguir,

- Obligatorios: Voluntad de alcanzarlos, haciendo lo necesario para su consecucion.

Fase 11
Desarrollo del plan de mejora
La fase de desarrollo estd relacionada con la ejecucion del plan de acciones y el

entrenamiento necesario para su puesta en marcha e involucra la asignacion de tareas y
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responsabilidades a los miembros del equipo, la asignacion de recursos (materiales,
econdmicos, humanos y tecnolégicos), la recoleccidn, analisis y aplicacion efectiva de la
informacion para la solucién del problema o resolucion de la mejora; asi como la elaboracién
del cronograma de implementacion.

- Planificacion Estratégica y Operativa

- Analisis y Redisefio de Procesos

- Cuadro de Mando Integral (Balance Score Card).

- Benchmarking (Aprender Mejores Précticas).

Fase 111

Seguimiento del plan de mejora

El seguimiento al Plan de Mejora implica hacer una revision periddica de los avances
logrados en su desarrollo, en término de indicadores y resultados; y también de las
dificultades que se han presentado.

- Seguimiento interno

- Seguimiento externo

Aplicacién del ciclo PDCA en la solucién de problemas o areas de mejora

El ciclo PDCA comprende las fases de la gestion orientada a resultados o a la mejora
continua, en la cual P corresponde a la fase de Planificacion, D a la fase de implementacion
o desarrollo, C a la fase de control y verificacion para los ajustes necesarios y A, a la fase

de ajustes y correcciones.

Fase IV

Elaboracion del informe de implementacion del plan
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En base a los informes generados por cada responsable, el Coordinador del Equipo de
Mejora elaborara un informe global del proceso realizado, en base al siguiente contenido:
Introduccion, Integrantes del Equipo con las responsabilidades que le fueron asignadas, las
fases del proceso realizado y la duracion del mismo, los recursos econdmicos utilizados, los
indicadores o productos que fueron alcanzados, una breve explicacion de los inconvenientes
durante el proceso y los anexos que fueran necesarios.

Finalmente, el objetivo principal de un plan de mejora es desarrollar un conjunto de
acciones para el seguimiento y control de las areas de mejora detectadas durante el proceso
de evaluacidn, en procura de lograr el mejoramiento continuo de la organizacién. Debe ser
difundido y comunicado a todos los integrantes de la organizacion por el Equipo de Mejora

para su conocimiento, apoyo e involucramiento colectivo en obtener sus resultados.

Gestion del talento humano

Las personas pasan buena parte de su vida trabajando en organizaciones, las cuales dependen
de ellas para funcionar y alcanzar el éxito. Por una parte, el trabajo requiere los esfuerzos y
ocupa una buena cantidad del tiempo de las vidas de las personas, quienes dependen de aquél
para su subsistencia y éxito personal. (Chiavenato, 2009, p. 4).

En ese contexto la gestion del talento humano es un area muy sensible a la mentalidad
que predomina en las organizaciones, lo cual, depende de aspectos como la cultura de cada
organizacion, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto
ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra
infinidad de variables importantes. (Chiavenato, 2002. p. 6)

Segun Chiavenato (2009), afirma que la gestion del talento humano es el conjunto

integral de las actividades de especialistas y administradores -como integrar, organizar,
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recompensar, desarrollar, retener y evaluar a las personas- que tiene por objetivo

proporcionar habilidades y competitividad a la organizacion.

Procesos de la gestion del talento humano

La gestion del talento humano implica la realizacion de varias actividades: Planeacion de
recursos humanos, descripcion y andlisis de cargos, reclutamiento, seleccién, orientacion y
motivacion de personas, evaluacion del desempefio, remuneracion, entrenamiento y
desarrollo, relaciones sindicales, seguridad, salud y bienestar, etc. Todas ellas implican seis
procesos en general que estda muy relacionado entre si de manera que se entrecruzan
reciprocamente. Cada proceso tiende a beneficiar o perjudicar a los demés dependiendo de

su utilizacién.

Integrar personas
Procesos utilizados para incluir nuevas personas en la empresa. Pueden denominarse

procesos de provision o suministro de personas.

Organizar a las personas
Procesos utilizados para disefiar las actividades que las personas realizaran en la empresa y,
de esta forma, orientan su desemperio. Incluyen disefio organizacional y disefio de cargos,

analisis y descripcion de cargos, orientacion de las personas y evaluacion de desempefio.

Recompensar a las personas
Procesos utilizados para incentivar a las personas y satisfacer sus necesidades individuales

mas sentidas. Incluyen recompensas, remuneracion y beneficios, y servicios sociales.
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Desarrollar a las personas
Procesos empleados para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y personal.
Incluyen entrenamiento y desarrollo de las personas, programas de cambio y desarrollo de

las carreras, y programas de comunicacion e integracion.

Retener a las personas
Procesos utilizados para crear condiciones ambientales y psicolégicas satisfactorias para las
actividades de las personas. Incluyen administracion de la disciplina, higiene, seguridad y

calidad de vida, y mantenimiento de las relaciones sindicales.

Auditar a las personas
Procesos empleados para acompaiiar y controlar las actividades de las personas y verificar

resultados. Incluyen bases de datos y sistemas de informacién gerencial.
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Gestion del
talento
humano

Integrar personas

Quien debe trabajar en la organizacion:
+ Reclutamiento de personal
* Seleccion de personal

Organizar a las
personas

Que deberan hacer las personas:
* Disefo de puestos
» Evaluacion del desempeno

Recompensar a
las personas

Como recompensar a las personar:
* Recompensas y remuneracion
* Prestaciones y servicios

Desarrollar a las
personas

Como desarrollar a las personas:
* Formacion y desarrollo

* Programas de cambio

¢ Programas de comunicacién

Retener a las
personas

Como conservar a las personas:
* Prestaciones
* Descripcidn y analisis de puestos

Auditar a las
personas

Como saber lo que hacen y lo que son:
» Sistema de informacion administrativa
* Banco de datos

Figura 3. Procesos de la gestion del talento humano.

Fuente: Los procesos de la gestion del talento humano (Chiavenato, 2009).

Objetivos de la gestion del talento humano

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion y de ahi la necesidad de que

las empresas sean mas conscientes de sus trabajadores y les presten méas atencion. Las

organizaciones con éxito se han dado cuenta de que sélo pueden crecer, prosperar y

mantener su continuidad si son capaces de optimizar el rendimiento sobre las inversiones de

todos sus grupos de interes, principalmente en los empleados. (Chiavenato, 2009. p. 11).
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Los Objetivos de la Gestion del Talento Humano son diversos y para que estos se alcancen
es necesario que los gerentes traten a las personas como promotoras de la eficacia

organizacional. A continuacion, se sefialan algunos objetivos:

Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision
Cada negocio tiene diferentes implicaciones para la gestion del talento Humano, cuyo

principal objetivo es ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas y realizar su mision.

Proporcionar competitividad a la organizacion
Significa saber emplear las habilidades y la capacidad de la fuerza laboral. La funcion de la
administracion de recursos humanos es lograr que los esfuerzos de las personas sean mas

productivos para beneficiar a los clientes, a los socios y a los empleados.

Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados

La gestion del talento humano es construir y proteger el mas valioso patrimonio de la
organizacion, las personas. Dar reconocimiento a las personas constituye el elemento basico
de la motivacién humana. Para mejorar el desempefio, las personas deben percibir justicia

en las recompensas que reciben.

Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleadores en el
trabajo

Para ser productivos, los empleados deben sentir que el trabajo es adecuado a sus
capacidades y que se les trata de manera equitativa. Para los empleados el trabajo es la mayor
fuente de identidad personal. Las personas pasan la mayor parte de su vida en la empresa y

esto requiere una estrecha identidad con el trabajo que realizan. El hecho de sentirse felices
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en la organizacion y satisfechos en el trabajo determina en gran medida el éxito

organizacional.

Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo

Calidad de vida en el trabajo es un concepto que se refiere a los aspectos de la experiencia
de trabajo, como estilo de gerencia, libertad y autonomia para tomar decisiones, ambiente
de trabajo agradable, seguridad en el empleo, horas adecuadas de trabajo y tareas
significativas. La confianza del empleado en la organizacion también es fundamental para

la conservacion y el mantenimiento del personal.

Administrar el cambio
La era en que vivimos esta llena de cambios sociales, tecnoldgicos, econdmicos, culturales
y politicos. Estos cambios y tendencias traen nuevos enfoques, méas flexibles y agiles, que

se deben utilizar para garantizar la supervivencia de las organizaciones.

Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente responsables
Toda actividad de gestion del talento humano debe ser abierta, confiable y ética. Las
personas no deben ser discriminadas y deben garantizarse sus derechos béasicos. Los

principios éticos deben aplicarse a todas las actividades de la gestion del talento humano.

Sistema de informacion

Las empresas deben utilizar Sistemas de Informacion que les permitan coleccionar y
sistematizar toda la informacién disponible y a su alcance. Los gerentes crean sistemas de
informacidn para dar servicio a los intereses de la empresa de negocios. Al mismo tiempo,
la organizacion debe estar consciente y abierta a las influencias de los sistemas de

informacidn, para beneficiarse de las nuevas tecnologias. (Laudon, & Laudon, 2012. p. 81).
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En tal sentido, la interaccion entre la tecnologia de la informacién y las organizaciones es
compleja y se ve influenciada por muchos factores mediadores, incluyendo la estructura de
la organizacion, los procesos de negocios, la politica, la cultura, el entorno a su alrededor y
las decisiones gerenciales

Segun los autores, Andreu, Ricart, y Valor (1996), define el sistema de informacién
como “el conjunto integrado de procesos, principalmente formales, desarrollados en un
entorno usuario ordenador, que operan sobre un conjunto de datos estructurados de acuerdo
con las necesidades de una organizacion y recopilan, elaboran y distribuyen selectivamente
la informacidn necesaria para la operatividad habitual de la organizacién y las actividades
propias de la direccion en la misma.

Por lo tanto, un Sistema de Informacion son componentes interrelacionados que
trabajan en conjunto para recolectar, procesar, almacenar y diseminar informacion para
soportar la toma de decisiones, la coordinacion, el control, el andlisis y la visualizacion en
una organizacion. (Laudon & Laudon, 2012, p. 586).

Por estas razones, la importancia de los Sistemas de Informacion, se “orientan a las
actuaciones en materia de desarrollo de sistemas de informacion con el objetivo basico de
apoyar la estrategia corporativa, elaborando una arquitectura de la informacién y un plan de
proyectos informaticos para dar apoyo a los objetivos estratégicos que permitan enriquecer
una vision con la aportacion de ventajas competitivas por medio de los sistemas y
tecnologias de la informacion y comunicacion”. (Scott, 1995).

Por otra parte, un sistema de informacion realiza actividades que contiene datos sobre
una organizacion y el entorno que la rodea. Tres actividades basicas (entrada, procesamiento

y salida) producen la informacion que necesitan las empresas.
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Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el Sistema de Informacion toma
los datos que requiere para procesar la informacién. Las entradas pueden ser manuales o
automaticas.

Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de Informacion para efectuar
calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida. Estos calculos pueden
efectuarse con datos introducidos recientemente en el sistema o bien con datos que estan
almacenados.

Salida de Informacion: Es la capacidad de un Sistema de Informacion para extraer la
informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Los dispositivos electrénicos son:

las impresoras, terminales, diskettes, cintas magnéticas, etc.

Los componentes de administracion, organizacién y tecnologia de los Sistemas de
Informacion:
Los sistemas de informacion son uno de los fundamentos para realizar negocios en la
actualidad. En muchas industrias, la supervivencia y la habilidad de lograr los objetivos de
negocios estratégicos se dificultan sin un uso extensivo de la tecnologia de la informacion.
Hoy en dia, las empresas utilizan sistemas de informaciéon para lograr seis objetivos
principales: excelencia operacional; nuevos productos, servicios y modelos de negocios;
intimidad con el cliente/proveedor; toma de decisiones mejorada; ventaja competitiva, y
supervivencia diaria. (Laudon, & Laudon, 2012, p. 33)

Desde una perspectiva técnica, un sistema de informacion recolecta, almacena y
disemina la informacidn proveniente del entorno de la empresa y sus operaciones internas,
para apoyar las funciones organizacionales y la toma de decisiones, la comunicacion, la

coordinacion, el control, el analisis y la visualizacion. Los sistemas de informacion
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transforman los datos en bruto y los convierten en informacion util a través de tres
actividades bésicas: entrada, procesamiento y salida. (Laudon, et al. 2012. p. 33).

Desde una perspectiva de negocios, un sistema de informacién provee una solucion a
un problema o desafio al que se enfrenta una empresa; ademas representa una combinacion
de los elementos de administracion, organizacion y tecnologia. La dimension gerencial de
los sistemas de informacion involucra aspectos tales como liderazgo, estrategia y
comportamiento gerencial. La dimension de tecnologia consiste en hardware y software de
computadora, tecnologia de almacenamiento de datos y tecnologia de
redes/telecomunicaciones (incluyendo Internet). La dimension organizacional de los
sistemas de informacion involucra aspectos tales como la jerarquia de la organizacion, las
especialidades funcionales, los procesos de negocios, la cultura y los grupos de interés
politico. (Laudon, et al. 2012. p. 33).

Cada Sistema de Informacidn tiene por consiguiente un conjunto de caracteristicas

esenciales para su funcionamiento, algunas de ellas son:

Disponibilidad de la informacion cuando es necesaria y por los medios adecuados.
Suministro de la informacion de manera selectiva evitando sobrecargas de informacion
irrelevante.

Variedad de la forma de presentacion de la informacion.

La “inteligencia” incorporada en el sistema, son las relaciones preestablecidas entre las
informaciones contempladas en el sistema.

El tiempo de respuesta del sistema, es el tiempo que transcurre entre una peticion de
servicio y su realizacion

Exactitud, es la conformidad entre los datos suministrados por el sistema y los reales.

Generalidad, es el conjunto de funciones disponibles para atender diferentes necesidades.
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Flexibilidad, es la capacidad de adaptacion y ampliacion del sistema a nuevas necesidades.
Fiabilidad, es la probabilidad que el sistema opere correctamente durante el periodo de
disponibilidad de uso.

Seguridad, se denomina la proteccion contra pérdida y uso no autorizado de los recursos
del sistema.

Finalmente, todo Sistema de Informacién persigue unos objetivos, que se pueden
sistematizar en dos principales vertientes: la primera es dar soporte adecuado a las
estrategias de la empresa y la segunda es proporcionar a todos los niveles de la organizacion
la informacion necesaria para controlar las actividades de la misma. Por otro lado, haciendo
referencia a la gestion de los recursos de las empresas la informacion se debe utilizar como
un recurso corporativo y debe ser Planificado, Gestionado y Controlado para que pueda ser

mas efectivo para la organizacion. (Ranguelov, 2002).

2.3. Definicion de términos basicos
Gestion del talento humano
Es el conjunto integral de las actividades de especialistas y administradores -como
integrar, organizar, recompensar, desarrollar, retener y evaluar a las personas- que
tiene por objetivo proporcionar habilidades y competitividad a la organizacion.
(Chiavenato, 2009).
Gestion por procesos
Implica reaccionar con mas flexibilidad y rapidez a cambios en las condiciones
econdmicas; estos cambios comprenden, a su vez, la necesidad de revisar los métodos
de funcionamiento o, en otras palabras, los procesos” (Hernandez Arialys & Otros
2012, p. 740).

Mejora continua de los procesos



63

Ell mejoramiento continuo significa cambiar algo para hacerlo més efectivo, eficiente
y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del
empresario y del proceso. (Harrington, 1993).

Plan de mejora

Es un conjunto de revisiones de la situacion real de la empresa y la introduccion de
cambios en algunas areas de la actividad o de sus tareas (sin cambiar la estrategia
actual). (Marti y Casillas, 2014).

Procesos de gestion administrativa

Es un conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a
través del cumplimiento y la 6ptima aplicacion del proceso administrativo: planear,
organizar, dirigir y controlar. (Delgado y Ena, 2008).

Productividad

Es la relacién entre los productos logrados y los insumos que fueron utilizados o los
factores de la produccion que intervinieron. Por lo tanto, el indice de productividad
expresa el buen aprovechamiento de todos y cada uno de los factores de la produccion,
los criticos e importantes, en un periodo definido. (Garcia, 2011, p.17)

Sistemas de informacion

Son componentes interrelacionados que trabajan en conjunto para recolectar, procesar,
almacenar y diseminar informacion para soportar la toma de decisiones, la
coordinacion, el control, el analisis y la visualizacion en una organizacion. (Laudon &
Laudon, 2012, p. 586).

Toma de decisiones

Son las resoluciones y definiciones, sobre lo que se debe hacer antes situaciones
ambivalentes. También se ha dicho que es la eleccion oportuna entre dos 0 mas

alternativas, cuando una organizacion estd bien disefiada, las decisiones estan
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“Tomadas Previamente” y sefialan los cursos de accion en los procedimientos,

programas o normas de la Organizacion (Martinez, 2011).
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Capitulo 111

3. DISENO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

El presente estudio de investigacion reunié las condiciones necesarias para ser denominado
Como una “investigacion aplicada”.

Segun, los autores Palomino, Pefia, Zevallos y Orizano (2015), la finalidad de la
“investigacion aplicada” es la solucion de problemas practicos para transformar las

condiciones de un hecho que nos preocupa. (p. 104).

3.2. Disefio de investigacion
El disefio de investigacion aplicado fue, no experimental, transeccional - transversal,
porque se realizé sin manipular las variables, observando los fenémenos tal y como se dieron

en su contexto natural para después analizarlos. (Kerlinger, 2008, p. 420).
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Transeccional o transversal, porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico. Su propésito fue describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede (Hernandez, Ferndndez &

Baptista, 2014, p. 154).

3.3. Poblacion y muestra de la investigacion
Poblacion
La poblacion objeto de estudio, estuvo representada por 20 personas, trabajadores de la

empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

Muestra
La muestra se considerd censal pues se seleccioné el 100% igual a la poblacién de personas,
al considerarla un nimero manejable de sujetos.

Segln Ramirez, (2010), establece la muestra censal, aquella donde todas las unidades
de investigacion son consideradas como muestra, por ser una poblacion pequefia. De alli,
que la poblacion a estudiar se precise como censal por ser simultdneamente universo,
poblacion y muestra.

P=M

Por tanto, la muestra fue igual a la poblacion de 20 personas, que fueron entrevistados
entre los trabajadores de la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

El tipo de muestreo fue no probabilistico, en vista, que la eleccion de los elementos
no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o los propdsitos del investigador (Hernandez, et al. 2014, p. 176). Es decir,
que es una muestra censal, por ser una poblacion pequefia igual a la muestra; donde el

procedimiento depende del proceso de toma de decisiones del investigador, desde luego, las
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muestras seleccionadas obedecen al planteamiento del estudio, del disefio de investigacion

y de la contribucidn que se piensa hacer con ella.

3.4. Técnicas para la recoleccion de datos
3.4.1. Descripcion de los instrumentos
Para obtener los datos de los dominios de las variables de estudio, se aplico las técnicas que
se indican, recurriendo a la informacion disponible relativa a los procesos de gestion
administrativa que influyen en la mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las
Telecomunicaciones. La técnica que se utilizo en este estudio fue la encuesta.
El instrumento de recoleccidn de datos que se empleo fue el cuestionario aplicado a
la muestra. Segun Valencia, et al., (2015) sefiala que
el cuestionario es una modalidad de la técnica de la encuesta, que consiste en
formular un conjunto sistematico de preguntas escritas, es una cedula, que estan
relacionadas a hipotesis de trabajo y por ende a las variables e indicadores de
investigacion. Su finalidad es recopilar informacién para verificar las hipotesis de

trabajo. (p. 223).

3.4.2. Validez y confiabilidad de instrumentos
La validez del contenido del instrumento se realiz6 mediante el juicio de expertos, “quiénes
respaldaron, a partir de sus conocimientos previos, que el instrumento fue adecuado para
medir lo que se desea medir” (Canales, 2006).

Los instrumentos cuantitativos que se emplearon para dar la validez y confiabilidad
de la investigacion para la recoleccion de datos (cuestionario) fueron las siguientes:

Se aplicé la medicion de las variables, procesos de gestion administrativa y

productividad, estructurando un instrumento (cuestionario) de investigacion que fue
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validado mediante informe de opinion de expertos; el tiempo previsto para su desarrollo fue
de 25 minutos.

Para la validez del cuestionario, se formularon teniendo en cuenta la opinién de tres
expertos, quiénes consideraron la existencia de una estrecha relacion entre los criterios y
objetivos del estudio y los items constitutivos del instrumento de recopilacion de la

informacion. Asimismo, emitieron los resultados que a continuacién se detalla:

Tabla 2

Nivel de validez de las encuestas, segln el juicio de expertos

Procesos de gestion

N/O Expertos administrativa Productividad
Puntaje % Puntaje %
01  Dr. Ramirez Julca, M&ximo 98 98% 96 96%
03  Dr. Estrada Gamboa, Mauro 97 97% 97 96%
04  Dr. Delgado Viera Nino 97 97% 9y 96%
Promedio de Valoracion 292 97.33% 290 96.67%

Fuente: Instrumentos de opinidn de expertos. (Elaboracion propia).

Los valores resultantes después de tabular la calificacion emitida por los expertos,
tanto a nivel procesos de gestion administrativa y productividad, para determinar el nivel de

validez, han sido comprendidos mediante los valores de la siguiente tabla.

Tabla 3

Valores de los niveles de validez

Valores % Niveles de Validez
19-20 100% Excelente

16-18 80% Muy bueno

13-15 60% Bueno

10-12 40% Regular

01-9 20% Deficiente
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Fuente: (Elaboracién propia) ficha del informe de validacion de expertos del

instrumento de investigacién (Anexo 03).

Considerando que la validez de expertos se refiere al grado en que aparentemente un
instrumento de medicion mide la variable en cuestidn, de acuerdo con expertos en el tema.
(Hernéandez, et al., 2010, p. 204). Los cuales determinaron la adecuacion muestral de los
items de los instrumentos.

Las encuestas fueron medidas mediante la escala de Likert, es desde un punto de
vista aritmético, una escala sumatoria ya que el valor que tiene cada persona en la actitud
medida se obtuvo mediante la suma de sus respuestas a diversas preguntas o proposiciones
gue actuan como estimulos; el entrevistado expresa su nivel de aceptacion o de rechazo, la
pre codificacion de las respuestas a las preguntas del cuestionario refiriéendose a una escala

que suele contar con 5 valores numéricos en la siguiente tabla:

Tabla 4

Valoracion del cuestionario

Escalas Categorizacion
5 Totalmente de acuerdo T.A.
4 De acuerdo D.A.
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo N.N.
2 En desacuerdo E.D.
1 Totalmente en desacuerdo T.D.

Fuente: Elaboracion propia

La utilizacion de preguntas cerradas tuvo como base evitar o reducir la ambigliedad
de las respuestas y facilitar su comparacion; cuyo objetivo de las escalas de actitudes fue
hacer operacionales las informaciones de orden cualitativo, transformandolas en datos

cuantificados.



70

3.4.3. Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos
Segun, Valencia, et al., (2015), el procesamiento de los datos consiste en el control de
calidad, ordenamiento, clasificacion, tabulacién y gréficos de datos. (p. 252).

En ese sentido, para el andlisis de los datos se utilizd en las operaciones estadisticas y
procedimiento siguientes:

Se administro la encuesta a los entrevistados entre los trabajadores de la empresa el
Mundo de las Telecomunicaciones, con la finalidad de obtener el recojo de informacion
sobre nuestras las variables de investigacion; las mismas que han sido disefiadas para una
adecuada recoleccion de datos, mediante el empleo de la escala de Likert. El escalamiento
de Likert es un método que, trata de un enfoque vigente y bastante popularizado. “Consiste
en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones para medir la reaccién del
sujeto en tres, cinco o siete categorias™. (Hernandez, et al., 2014, p. 238).

Asimismo, para el procesamiento de datos se utilizo la estadistica descriptiva, esto
permitié conocer y entender coémo se comportan los datos en cada variable y dimensiones,
mediante las medidas de frecuencias, tablas y gréaficos para cada pregunta, que arrojo
porcentajes para los resultados, permitiendo establecer las interpretaciones de dichos
resultados.

Para las pruebas de contrastacion de las hipotesis, se emple6 la estadistica inferencial,
de acuerdo con el detalle siguiente:

Prueba de hipétesis con el Chi Cuadrada (X?): se utilizo para hacer pruebas que
cumplen las siguientes condiciones (Cordova, 2014, pp. 35 - 77):

= La hipdtesis trata sobre relacion o influencia de variables

= Las variables son cualitativas o cuantitativas

* La muestra es pequefia (n<30) o de cualquier tamafio

= Cuando el disefio es descriptivo — correlacional, cuyo diagrama es el siguiente:
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Oy

Finalmente, la aplicacion de los métodos de andlisis de datos fue en base a los
resultados con el uso de los siguientes pardmetros:

= Tabulacion de los datos mediante el software estadistico SPSS ver. 24.0, para
organizar, procesar y validar los datos.

= Estadistica descriptiva para dar respuesta al objetivo e hipdtesis general a través de
las tablas de frecuencias y de contingencias, en las cuales se precisan los
indicadores para las variables.

= Método del Anélisis Factorial, a fin de reducir la dimensionalidad de los datos en
un numero minimo de dimensiones capaces de explicar el méximo de informacion
contenida en los datos de los resultados de la variable y las dimensiones. (De la
Fuente, 2011, p. 1).

= Estadistica inferencial, con la Prueba de X2 Chi Cuadrada de Pearson para la

contratacion de las hipotesis.
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Capitulo IV

4. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion e interpretacion de resultados en tablas y figuras

En el estudio de investigacion los resultados obtenidos fueron analizados en el nivel
descriptivo y en el nivel inferencial, a través de las caracteristicas de la poblacion muestral
(censal), respecto a la influencia de los procesos de gestion administrativa en la mejora de
la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017 Con el fin de
hacer esta descripcion de forma ordenada y comprensible se considera:

El analisis e interpretacion de los datos (Analisis exploratorio), fueron analizados en
el nivel descriptivo, donde se describié detalladamente variable por variable:

= Descripcion e interpretacion de los resultados de la variable procesos de gestion

administrativa en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.
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= Descripcion e interpretacion de los resultados de la variable de la productividad en
la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.
El proceso de la prueba de Hipotesis, fueron analizados en el nivel inferencial: Donde

utilizamos la prueba Chi Cuadrada (X?).

4.1.1. Resultados descriptivos por variables y dimensiones

Procesos de gestién administrativa

Para evaluar la variable Procesos de gestion administrativa, procedimos elaborar un
instrumento de medicion conformado por 10 items, dividido en tres partes en cada
dimension, en este instrumento recogeremos informacion referente a las dimensiones con
sus respectivos indicadores que nos conllevo a elaborar el diagndstico de los Procesos de
gestion administrativa: gestion por procesos, metodologias para la mejora continua de los
procesos y toma de decisiones que son factores que influyen directamente con los Procesos
de gestién administrativa. Frente a cada pregunta del cuestionario, el entrevistado respondid

las alternativas que le permitié evaluar en la escala de 1 a 5 de acuerdo con el detalle

siguiente:
Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3

En desacuerdo 2

Totalmente en desacuerdo 1
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Norma de correccion sobre los procesos de gestion administrativa
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Factores de los

Procesos de

Factores de los Procesos de gestion

administrativa

Metodologias para

Escala de Valores gestion Gestion por ] _ Toma de
o _ la mejora continua .
administrativa procesos decisiones
de los procesos
Rango Rango Rango Rango
Totalmente de
41 -50 13-15 17-20 13-15
acuerdo
De acuerdo 31-40 10-12 13-16 10-12
Ni de acuerdo ni en
21-30 7-9 9-12 7-9
desacuerdo
En desacuerdo 11-20 4-6 5-8 4-6
Muy en desacuerdo 1-10 1-3 1-4 1-3

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez obtenido las puntuaciones para cada factor de los Procesos de gestion

administrativa se sumo las puntuaciones de cada factor para asi poder dar una calificacion

general al cuestionario obteniéndose una puntuacion minima de 1 y una maxima de 50 de

los valores en los niveles de medicion.

Tabla 6

Nivel de percepcidn sobre los procesos de gestion administrativa

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 1 50 5,0 50
Ni de acuerdo Ni en 3 15,0 15,0 20,0

. desacuerdo
Validos De acuerdo 9 45,0 45,0 65,0
Totalmente de acuerdo 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 4. Nivel de percepcién sobre los procesos de gestion administrativa

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Del total de encuestados: el 45.0% respondié afirmativamente indicando que estan de
acuerdo con el nivel de percepcion sobre los procesos de gestion administrativa que se lleva
cabo en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, seguido del 35.0% que estan
totalmente de acuerdo, el 15.0% indica que ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 5.0 %

respondid que estan en desacuerdo sobre la pregunta formulada.

a) Dimension: Gestion por procesos
Tabla 7

Nivel de percepcidn sobre la gestion por procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Ni de acuerdo Ni en 3 15,0 15,0 15,0
desacuerdo

Validos De acuerdo 9 45,0 45,0 60,0
Totalmente de acuerdo 8 40,0 40,0 100,0

Total 20 100,0 100,0
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Figura 5. Nivel de percepcidn sobre la gestion por procesos.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Del total de encuestados: el 45.0% respondié afirmativamente indicando que estan de
acuerdo con el nivel de percepcion sobre la gestion por procesos en la empresa el Mundo
de las Telecomunicaciones, el 40.0% respondi6 que estan totalmente de acuerdo y el

15.0% indica que ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la variable de estudio.

b) Dimensién: Metodologias para la mejora continua de los procesos
Tabla 8

Nivel de percepcion sobre metodologias de mejora continua de procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

En desacuerdo 1 50 50 5,0
Ni de acuerdo Ni en 5 25,0 25,0 30,0

- desacuerdo
validos 1y cuerdo 9 45,0 45.0 75.0
Totalmente de acuerdo 5 25,0 25,0 100,0

Total 20 100,0 100,0
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Figura 6. Nivel de percepcidén sobre las metodologias para la mejora continua de los procesos

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Del total de encuestados: el 45.0% respondid afirmativamente indicando que estan de
acuerdo con el nivel de percepcion sobre las metodologias para la mejora continua de los
procesos en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, seguido del 25.0%
respondié que estan totalmente de acuerdo, el otro 25.0% indicaron estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo y finalmente el 5.0% manifestaron que estan en desacuerdo sobre la

dimensién formulada.

¢) Dimension: Toma de decisiones
Tabla 9

Nivel de percepcidn sobre la toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

En desacuerdo 3 15,0 15,0 15,0
Ni de acuerdo Ni en 1 5,0 5,0 20,0

- desacuerdo
validos 1y cuerdo 13 65,0 65,0 85,0
Totalmente de acuerdo 3 15,0 15,0 100,0

Tota 20 100,0 100,0
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Figura 7. Nivel de percepcidn sobre la toma de decisiones

Fuente: Elaboracion propia
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Del total de encuestados: el 65.0% respondio afirmativamente indicando que estan de

acuerdo con el nivel de percepcidn sobre la toma de decisiones en la empresa el Mundo

de las Telecomunicaciones, seguido del 15.0% respondié que estan totalmente de

acuerdo, el 15.0% indicaron estar en desacuerdo y finalmente el 5.0% indicaron que ni

de acuerdo ni en desacuerdo sobre la dimensién formulada.

Variable “Y”: Productividad

Para evaluar la variable Productividad, procedimos elaborar un instrumento de medicion

conformado por 10 items, dividido en tres partes en cada dimension, en este instrumento

recogeremos informacion referente a las dimensiones con sus respectivos indicadores que

nos conllevo a elaborar el diagnostico de la Productividad: Plan de mejora, gestion del

talento humano y sistemas de informacion que son factores que influyen directamente con
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la Productividad. Frente a cada pregunta del cuestionario, el entrevistado respondié las

alternativas que le permitio evaluar en la escala de 1 a 5 de acuerdo con el detalle siguiente:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3

En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1
Tabla 10

Norma de correccion sobre la productividad

Factores de Productividad
Factores de ) )
. Plande  Gestion del Sistemas de
Escala de Valores Productividad ) ) .
mejora  talento humano  informacion

Rango Rango Rango Rango
Totalmente de acuerdo 41 -50 13-15 17-20 13-15
De acuerdo 31-40 10-12 13-16 10-12
Ni de acuerdo ni en

21-30 7-9 9-12 7-9
desacuerdo
En desacuerdo 11-20 4-6 5-8 4-6
Muy en desacuerdo 1-10 1-3 1-4 1-3

Fuente: Elaboracion propia

Una vez obtenido las puntuaciones para cada factor de la Productividad sumé las
puntuaciones de cada factor para asi poder dar una calificacién general al cuestionario
obteniéndose una puntuacion minima de 1 y una méaxima de 50 de los valores en los niveles

de medicioén.
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Tabla 11

Nivel de percepcion sobre la productividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Ni de acuerdo Ni en 3 15,0 15,0 15,0
desacuerdo

Validos De acuerdo 12 60,0 60,0 75,0
Totalmente de acuerdo 5 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Histograma
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Figura 8. Nivel de percepcion sobre la productividad

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Del total de encuestados: el 60.0% respondio afirmativamente indicando que estan de

acuerdo con el nivel de percepcion sobre el aumento de la productividad en la empresa el
Mundo de las Telecomunicaciones, el 25.0% respondi¢ estar de acuerdo y el 15.0% indica

que ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la variable de estudio.
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a) Dimension: Plan de mejora
Tabla 12

Nivel de percepcion sobre el plan de mejora

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo Ni en 3 15,0 15,0 15,0
desacuerdo
De acuerdo 12 60,0 60,0 75,0
Validos Totalmente de 5 25,0 25,0 100,0
acuerdo
Total 20 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Histograma
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Figura 9. Nivel de percepcion sobre el plan de mejora

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Del total de encuestados: el 60.0% respondio afirmativamente indicando que estan de

acuerdo con el nivel de percepcion y aplicacion sobre el plan de mejora en la empresa el
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Mundo de las Telecomunicaciones, el 25.0% respondid estar de acuerdo y el 15.0%

indica que ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la variable de estudio.

b) Dimensién: Gestion del talento humano

Tabla 13

Nivel de percepcion sobre la gestion del talento humano

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Validos Er_1 desacuerdo _ 3 15,0 15,0 15,0
Ni de acuerdo Ni en 1 5,0 5,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 10 50,0 50,0 70,0
Totalmente de acuerdo 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Histograma

10
& /\
o
[TH -
5
=3
g
[N
a4
6]
2 \
|
0 T T T T T T
1 2 3 4 5 E

Figura 10. Nivel de percepcion sobre la gestion del talento humano

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
Del total de encuestados: el 50.0% respondi6 afirmativamente indicando que estan de
acuerdo con el nivel de percepcion sobre la gestion del talento humano en la empresa el

Mundo de las Telecomunicaciones, seguido del 30.0% respondieron estar totalmente de
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acuerdo, el 15.0% respondio estar en desacuerdo y el 5.0% indicaron que ni de acuerdo ni

en desacuerdo sobre la dimensién de estudio.

c) Dimension: Sistemas de informacion

Tabla 14

Nivel de percepcion sobre los sistemas de informacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Vaélidos

Ni de acuerdo Ni en 6 30,0 30,0 30,0
desacuerdo

De acuerdo 7 35,0 35,0 65,0
Totalmente de acuerdo 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia
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Figura 11. Nivel de percepcion sobre los sistemas de informacion

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Del total de encuestados: el 35.0% respondié afirmativamente indicando que estan

totalmente de acuerdo con el nivel de percepcién y aplicacion sobre los Sistemas de

informacién en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, el otro 35.0% respondio
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estar de acuerdo y el 30.0% indicaron que ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la dimension

de estudio.

4.1.2. Tablas cruzadas por variables y dimensiones

De acuerdo con el estudio realizado no se vio relevante presentar las tablas cruzadas.

4.1.3. Prueba de normalidad
Segin Cordova, (2014) la prueba Chi Cuadrada (X?) se utiliza para hacer pruebas de

hipotesis que cumplen con las siguientes condiciones (p. 77):

- La hipétesis trata sobre relacion o dependencia de variables.
- Lavariable X debe ser cualitativa a escala de medicion “ordinal”

- Lavariable Y debe ser cualitativa a escala de medicion “ordinal”.

Antes de aplicar la prueba Chi cuadrada (X?), se formula procedimientos de

contratacion de hipotesis:

Para contrastar las hipotesis planteadas se ha utilizado la distribucién ji cuadrada, pues los
datos para el andlisis estan en forma de frecuencias. La estadistica ji cuadrada es la mas
adecuada porque las pruebas son las evidencias de muestra, y si las mismas aportan
resultados significativamente diferentes de los planteados en las hipotesis nulas, ésta es

rechazada, y en caso contrario es aceptable, teniendo en cuenta el siguiente procedimiento:

1) Formulacion de la hipétesis nula (Ho)
Ho: representa la afirmacion de que no existe dependencia o influencia entre las dos

variables estudiadas. Ho: X2 =0
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2) Formulacion de la hipdétesis alterna (Ha)
Ha: afirma que hay algin grado de dependencia o influencia entre las dos variables. Ha:

X2>0

3) Fijar el nivel de significacion (a), que es la probabilidad de rechazar la hipétesis nula
siendo verdadera, generalmente se asume un valor del 5% (0.05).

4) Prueba Estadistica

(0i— e;)”

xi=y
L

Siendo:
oi: Frecuencia observada (respuesta obtenidas del instrumento)
ei: Frecuencia esperada (respuestas que se esperaban).

X2 Valor del resultado de la prueba calculada por el software estadistico SPSS.

5) Decision: Esta en funcion de los valores obtenidos en los puntos b, ¢ y d teniendo la

siguiente gréfica.

Se rechazala Ho

m\w

Figura 12. Valores de decision de las hip6tesis Ha 'y Ho




Donde:

Vc: Punto critico, que define la zona de rechazo y aceptacion.

El criterio para la comprobacion de la hipdtesis se define asi:
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Si el X2c es mayor que el X2t se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula,

en caso contrario que X2t fuese mayor que X2c se acepta la hipétesis nula y se rechaza la

hipétesis alterna.

Tabla 15
Distribucion Chi Cuadrado (X?) con grados de libertad (gl)

a.l.

[Ea g e I B I S I S

e I O T T T T [ R e N -
mmwmmhmkﬁ—xmmmwmmhmr\:—xo

30
40
a0

x? 0.095 x° 0290 x? 0.875 x? 085 x* 0.2 x* 0.1 x* 0.05 x> 0.025 x* 0.0 x* 0.005
3.9E-D5 0.0002 0.0010 0.0039 0.0158 2. 7055 3. 8415 5. 0229 66349 T.BT94
0.0100 0.0201 0.05D6& 0.1026 0.2107 4 5052 5.9915 T.3T78 92103 10.59686
0.0717 0.1148 02158 0.3518 0.5844 62514 T.8147 9. 3484 11.3449 12 8382
0.2070 0.2971 0.4844 0.7107 1.0636 T.7794 G 4877 111433 132767 14.8603
04117 0.5543 08312 1.1455 1.6103 92364 11.0705 128325 150863 16.7496
0.6757 0.8721 12373 1.6354 2.2041 106446 125916 144494 16.8119 1B.5476
0D.9893 1.2390 1.6899 21673 2.8331 120170 140671 16.0128 184753 202777
1.3444 1.8485 21797 2. 7326 3.4895 13.3616 155073 17.5345 200902 21.9550
1.7349 20879 2. 7004 3.3251 4 1682 146837 169190 150228 21 66860 235894
2.1559 2.5582 3.247T0 3.9403 4 BESZ 159872 18.3070 204832 232093 251882
2. 6032 3.0535 38157 4 5748 55778 172750 196751 219200 247250 267568
3.0738 3.5706 4 4038 5.2260D 6.3038 185493 21.0261 233367 262170 282995
3.5650 4 1069 5.0088 5.8919 F.0415 19.811%9 223620 247356 276832 298195
4 0747 4 6504 56287 G6.5706 F.7895 21.0641 23 6848 26.1189 291412 31.23193
4. 6009 5.2293 62621 7.2609 8.5468 223071 249958 274884 305779 328013
5.1422 5.8122 59077 T.9616 93122 235418 262962 288454 31,9999 34 2672
56972 5.4078 T 5642 868718 10.0852 247690 275871 301910 334087 357185
62648 T.0149 82307 9 3905 -10.8649 259894 288693 315264 348053 3T 1565
68440 T.B327 B.9065 101170 4116509 272036 301435 32 8523 361909 3B 5823
T.4338 8. 2604 95908 108508 124426 284120 314104 341696 3IT5662 39 9968
8.0337 8.8972 10.2829 11.5913 13.2396 296151 326706 354789 389322 414011
8.6427 95425 109823 12.3380 14.0415 230.8133 339244 36.7807 402894 427957
92604 101957 116886 13.0905 14.8480 320069 351725 380756 416334 441813
9. 8862 10.85684 124012 13.8484 1568587 33.1962 364150 3936841 429798 455585
10 5197 11.5240 131197 146114 164734 34 3816 37.68525 4068465 443141 469279
111602 4121981 138439 153792 17.2919 355632 388851 419232 456417 482899
11.8076 12.8785 145734 16.1514 181139 367412 401133 431945 4695629 496449
124613 135647 153079 169279 189392 379159 413371 444608 482782 509934
131211 14 2565 16.0471 17.7084 197677 39.0875 425570 457223 495879 523356
13.7867 14.9535 16.7908 15.4927 20.5992 402560 437730 469792 50.8922 53.6720
20,7065 221643 24433 265093 290505 51.8051 557585 S9.3417 636907 B6.7660
279907 297067 323574 247643 3IV.688B6 631671 6T7.0048 T1.4202 T6.1539 79.4900

Fuente: Tabla tomada de Cérdova Baldedn Isaac (2014, p. 234). El informe de Investigacién Cuantitativa.
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4.1.4. Contrastacion de las hipotesis de investigacion
a) Prueba de la hipoétesis general
Los procesos de gestion administrativa contribuiran significativamente en el aumento de

mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

Contraste de hipotesis:

1) Hipdtesis nula: (Ho: X?=0), Los procesos de gestion administrativa no contribuiran
significativamente en el aumento de mejora de la productividad en la empresa el
Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

2) Hipotesis alterna (Ha: X2>0), Los procesos de gestion administrativa contribuiran
significativamente en el aumento de mejora de la productividad en la empresa el
Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

3) Nivel de significacién: 95% con un margen de error a. =5% (0,05)

Tabla 16
Tabla de contingencia procesos de gestion administrativa * productividad

Recuento
Productividad
Ni de acuerdo
_ De  Totalmente Total
Ni en
acuerdo de acuerdo
desacuerdo
En desacuerdo 1 0 0 1
Procesos de Ni de acuerdo Ni en 2 1 0 3
gestion desacuerdo
administrativa  De acuerdo 0 7 2 9
Totalmente de acuerdo 0 4 3 7
Total 3 12 5 20

Fuente: Elaboracion propia
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5)
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Grado de Libertad: V= (N° filas-1) (N° columnas -1)
V=(4-1) (3-1)=3*2=6
Grado de Libertad (gl) = 6 (X?t=12.591)

X°t = Valores de la tabla de distribucion del Chi Cuadrado (X?)

Prueba estadistica:
2
(0i— &)
Xi=Yy ——
i=I—
Tabla 17
Pruebas de chi-cuadrado de la hipoétesis general

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15, 9152 6 ,014
Razon de verosimilitudes 14,591 6 ,024
Asociacion lineal por lineal 8,162 1 ,004
N de casos validos 20

a. 11 casillas (91,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,15.

Fuente: Elaboracion propia

Valor calculado: X?c=15,915y Grado de libertad: gl= 6 (X?t=12.591)

Decision:

Para la validacion de la hipdtesis requerimos contrastarla frente al valor del X2t (chi
cuadrado teérico de la tabla), considerando un nivel de confiabilidad del 95% y 6
grados de libertad; teniendo que:

- Si el Valor de X?calculado > X?upia —> Entonces se rechaza la Ho

- Si el Valor de XZcalculado < X?ubla —> Entonces se acepta la Ho
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12.591

Se acepta la Ho Se rechaza la Ho

X?t=12.591 X?c =15,915
Figura 13. Valor de la prueba estadistica Chi Cuadrado X2 de la hipétesis general

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Como se puede apreciar el valor de la prueba estadistica Chi Cuadrado X2c es
mayor al X2t (15,915 > 12.591) y cae en la zona de rechazo, entonces podemos
concluir que con un nivel de significacion del 5%, se rechaza la hipétesis nula y

aceptamos la hipotesis alternativa, concluyendo que:

“Efectivamente  los procesos de gestion administrativa contribuiran
significativamente en el aumento de mejora de la productividad en la empresa el

Mundo de las Telecomunicaciones, 2017,
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b) Prueba de las hipotesis especificas
(1) Hipotesis especifica 1

La gestion por procesos contribuira significativamente en el aumento de la mejora

de la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

Contraste de hipotesis:

1) Hipotesis nula: (Ho: X°=0), La gestion por procesos no contribuira
significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la
empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

2) Hipotesis alterna (Ha: X°?>0), La gestion por procesos contribuira
significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la
empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

3) Nivel de significacion: 95% con un margen de error a =5% (0,05)

Tabla 18

Tabla de contingencia gestion por procesos * productividad

Productividad
Ni de acuerdo De Totalmente
Ni en acuerdo  de acuerdo Total
desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en 3 0 0 3

Gestion por  desacuerdo
procesos De acuerdo 0 9 0 9
Totalmente de acuerdo 0 3 5 8
Total 3 12 5 20

Fuente: Elaboracion propia

Grado de Libertad: V= (N° filas-1) (N° columnas -1)

V= (3-1) 3-1) =2*2=4
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Grado de Libertad (gl)= 4 (X?t=26.30)
X°t = Valores de la tabla de distribucion del Chi Cuadrado (X?)

4) Prueba estadistica:

(0i- t’i)z

Xi= L
Tabla 19
Pruebas de chi-cuadrado de la hipotesis especifica 1

Valor gl Sig. asintdtica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 29, 3752 4 ,000
Razon de verosimilitudes 26,920 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 14,053 1 ,000
N de casos validos 20

a. 8 casillas (88,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es ,45.

Fuente: Elaboracion propia
Valor calculado: X?c=29,375y Grado de libertad: gl=4 (X?t=9.487)

5) Decision:
Para la validacién de la hipotesis requerimos contrastarla frente al valor del X2t (chi
cuadrado teérico de la tabla), considerando un nivel de confiabilidad del 95% y 16

grados de libertad; teniendo que:

- Siel Valor de X?calculado > X?ania —> Entonces se rechaza la Ho

- Si el Valor de X?calculado < X?pia —> Entonces se acepta la Ho
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Se aceptala Ha ~ Se rechazala Ho
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9.487

X%t=9.487 X%c =29,375
Figura 14. Valor de la prueba estadistica Chi Cuadrado X2 de la hipétesis
especifica 1

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Como se puede apreciar el valor de la prueba estadistica Chi Cuadrado (X%c=
29,375) cae en la zona de rechazo, entonces podemos concluir que con un nivel de
significacion del 5%, se rechaza la hipotesis nula y aceptamos la hipoétesis
alternante, concluyendo que la gestién por procesos contribuira significativamente
en el aumento de la mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las
Telecomunicaciones, 2017, dicha hipotesis ha sido probada mediante la prueba no
paramétrica Chi — Cuadrado procesada en el Software estadistico SPSS version 24,

para lo cual se adjuntan los resultados en la Tabla de contingencia 18.

Hipotesis especifica 2
Las metodologias para la mejora continua de los procesos contribuiran
significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la empresa el

Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.
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Contraste de hipotesis:

1) Hipotesis nula: (Ho: X?=0), Las metodologias para la mejora continua de los
procesos no contribuirdn significativamente en el aumento de la mejora de

la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

2) Hipotesis alterna (Ha: X?>0), Las metodologias para la mejora continua de
los procesos contribuiran significativamente en el aumento de la mejora de
la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

3) Nivel de significacion: 95% con un margen de error o =5% (0,05)

Tabla 20

Tabla de contingencia metodologias para la mejora continua de los procesos *

productividad
Recuento
Productividad
Ni de acuerdo De Totalmente
) Total
Ni en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
) En desacuerdo 1 0 0
Metodologlas Ni de acuerdo Ni en 2 3 0
para la mejora desacuerdo
continua de los De acuerdo 0 - 5
Procesos
Totalmente de acuerdo 0 2
Total 3 12 5 20

Fuente: Elaboracion propia

Grado de Libertad: V= (N° filas-1) (N° columnas -1)

V= (4-1) (3-1) = 3*2 =6
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Grado de Libertad (gl) = 6 (X?t=12.591)
X°t = Valores de la tabla de distribucion del Chi Cuadrado (X?)

Prueba estadistica:

XZ=y (0i- €)*

i
Tabla 21
Pruebas de chi-cuadrado de la hipdtesis especifica 2

Valor al Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 14, 385% 6 ,026
Razon de verosimilitudes 14,511 6 ,024
Asociacion lineal por lineal 9,151 1 ,002
N de casos validos 20

a. 11 casillas (91,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es ,15.

Fuente: Elaboracion propia

Valor calculado: X?c=14,385y Grado de libertad: gl= 6 (X?t=12.591)

Decision:
Para la validacién de la hipotesis requerimos contrastarla frente al valor del X2t (chi
cuadrado teérico de la tabla), considerando un nivel de confiabilidad del 95% y 16

grados de libertad; teniendo que:

- Siel Valor de X?calculado > X?ania — Entonces se rechaza la Ho

- Si el Valor de X?calculado < X?pia —> Entonces se acepta la Ho
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Se rechazala Ho
Se aceptala Ha

T T
4 5 6 7 8 9 10 1 12 l 13 14 15 16 17
12.591

X’t=12.591 X?c =14,385
Figura 15. Valor de la prueba estadistica Chi Cuadrado X2 de la hipdtesis
especifica 2

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Apreciando el grafico se puede apreciar el valor de la prueba estadistica Chi
Cuadrado (X?c= 14,385) cae en la zona de rechazo, entonces podemos concluir que
con un nivel de significacion del 5%, se rechaza la hipotesis nula y aceptamos la
hipotesis alternante, concluyendo que “las metodologias para la mejora continua de
los procesos contribuiran significativamente en el aumento de la mejora de
la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 20177, dicha
hipbtesis ha sido probada mediante la prueba no paramétrica Chi — Cuadrado
procesada en el Software estadistico SPSS versién 24, para lo cual se adjuntan los

resultados en la Tabla de contingencia 20.
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(3) Hipotesis especifica 3
La toma de decisiones contribuira significativamente en el aumento de la mejora
de la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

Contraste de hipotesis:

1) Hipoétesis nula: (Ho: X?=0), La toma de decisiones no contribuira
significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la
empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017

2) Hipdtesis alterna (Ha: X°?>0), La toma de decisiones contribuira
significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la
empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

3) Nivel de significacion: 95% con un margen de error a =5% (0,05)

Tabla 22

Tabla de contingencia toma de decisiones * productividad

Recuento
Productividad
Ni de acuerdo Ni De Totalmente Total
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
En desacuerdo 3 0 0 3
Ni de acuerdo Ni en 0 1 0 1
Torpa_t de desacuerdo
decisiones De acuerdo 0 10 3 13
Totalmente de acuerdo 0 1 2 3
Total 3 12 5 20

Fuente: Elaboracion propia
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Grado de Libertad: V= (N° filas-1) (N° columnas -1)
V=(4-1) (3-1)=3*2=6
Grado de Libertad (gl)= 6 (X?t=12.591)

X°t = Valores de la tabla de distribucion del Chi Cuadrado (X?)

Prueba estadistica:
(0;_ €;)*
Xi=Yy ——
=Y
Tabla 23
Pruebas de chi-cuadrado de la hipétesis especifica 3
Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 23, 145° 6 ,001
Razo6n de verosimilitudes 19,641 6 ,003
Asociacion lineal por lineal 11,308 1 ,001
N de casos validos 20

a. 11 casillas (91,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es ,15.

Fuente: Elaboracién propia

Valor calculado: X?c=23,145 y Grado de libertad: gl= 6 (X?t=12.591)

Decision:
Para la validacion de la hipotesis requerimos contrastarla frente al valor del X2t (chi
cuadrado tedrico de la tabla), considerando un nivel de confiabilidad del 95% y 16

grados de libertad; teniendo que:

- Siel Valor de X?calculado > X?ania —> Entonces se rechaza la Ho

- Si el Valor de X?calculado < X?ubla —> Entonces se acepta la Ho
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Se acepta la Ha Se rechaza la Ho

I T T
4 5 6 7 8 9 10 1" 12 l 13 14 15 16 17
12.591

X’t=12.591 X%c =23,145
Figura 16. Valor de la prueba estadistica Chi Cuadrado X2 de la hipdtesis
especifica 3

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Podemos concluir que con un nivel de significacion del 5%, se rechaza la hipotesis
nula y aceptamos la hipdtesis alternante, concluyendo que “la toma de decisiones
contribuird significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la
empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017, dicha hipétesis ha sido
probada mediante la prueba no paramétrica Chi — Cuadrado procesada en el
Software estadistico SPSS version 24, para lo cual se adjuntan los resultados en la

Tabla de contingencia 22.
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Capitulo V

5. DISCUSION

5.1. Discusion de resultados obtenidos

Segin (Moratto, 2007), sefiala que el proceso administrativo se fundamenta con la
determinacion del conjunto de pasos a seguir para lograr un objetivo, todo esto basado en
una investigacion y con la elaboracion de un plan detallado de acciones a realizar, en ese
sentido, como panorama de futuro previsible en los procesos de gestién administrativa
siempre estard enfocado al buen plan de manejo en la organizacion, estableciendo los
objetivos, su mision y vision; donde la Empresa el Mundo de las Telecomunicaciones podra
desarrollar una buena planeacion, un estudio previo y objetivos claros para la toma de
decisiones muy efectivas y ser lo mas fluido posible en los procesos de gestion
administrativa, es decir con capital humano, intelectual y competencias fortalecidas para la

Institucion.
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Por otra parte, Flores, (2015), concluye que el “Proceso administrativo y gestion
empresarial en Coproabas, Jinotega”, el proceso administrativo y gestion empresarial de la
cooperativa de producto de alimentos basicos RL, se lleva acabo de forma parcial ya que no
se llevan de forma correcta las funciones del proceso administrativo, se ve limitada por los
pobres conocimientos administrativos de los drganos directivos que trabajan en base a su
experiencia y el poco compromiso de alguno de ellos, al no existir un buen manejo de los
procesos administrativos y no cumplen con el desempefio de una buena Gestion
Administrativa. En ese sentido, la Empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, debe
buscar y desarrollar un sistema motivacional para el personal, a fin de ejercer de manera
eficiente su labor con competencias previas adquiridas para aplicacion en los procesos de
gestion administrativa.

Asimismo, Fernandez y Ramirez (2017), concluye que la “propuesta de un plan de
mejoras, basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad en la empresa
distribuciones A & B”, viabilizaron un diagndstico del estado actual de la empresa y se
encontraron que el equipo ablandador no cuenta con un tanque de sal muera, no cuentan con
un plan de mantenimiento de equipos, no planifica sus ventas, los pedidos son atendidos con
retraso, no realiza una cotizacion de proveedores para realizar una compra, etc. Asimismo,
los procesos actuales de la empresa mantienen problemas en cada uno de los procesos, Se
disefid un plan de mejoras basado en gestion por procesos cuya implementacién podria
incrementar la productividad de la empresa. Finalmente, analizé el beneficio costo que
representa una posible implementacion de la propuesta planteada para aumento en la
produccion, es decir, la propuesta es econdmicamente viable. En ese contexto, la Empresa
el Mundo de las Telecomunicaciones, debe priorizar dar una solucion con un plan de mejora
en su organizacién como propuesta, optando por la mas rentable para finalmente llevar a

cabo el analisis costo — beneficio.
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Por estas razones, los procesos de gestion administrativa contribuiran en el aumento de
mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, la relacion
de los hallazgos estd vinculados con las publicaciones de los antecedentes y teorias
planteados en la investigacion, se puede afirmar que:

De acuerdo con el resultado de la Hip6tesis General obtenido con el SPSS, a través del
valor de la prueba estadistica Chi Cuadrado, se encontrd el resultado estadistico X2c =
15,915 es mayor que el valor de la tabla X2t = 12.591, este cae en la zona de rechazo, lo cual
nos indica que se rechazé la hipétesis nula y acepto la alterna. Por lo tanto, concluimos que
los procesos de gestion administrativa contribuiran significativamente en el aumento de
mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

De acuerdo con el resultado obtenido de la hipétesis especifica 1, el valor de la prueba
estadistica Chi Cuadrado, se encontro el resultado estadistico X2c = 29,375 es mayor que el
valor de la tabla X2t = 9.487, este cae en la zona de rechazo, lo cual nos indica que se rechaz6
la hipotesis nula y acepto la alterna. Por lo tanto, concluimos que la gestion por procesos
contribuird significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la empresa
el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

Para la hipotesis especifica 2, el valor de la prueba estadistica Chi Cuadrado, se encontrd
el resultado estadistico X2c = 14,385 es mayor que el valor de la tabla X2t = 12.591, este cae
en la zona de rechazo, lo cual nos indica que se rechazo la hipétesis nula y acepto la alterna.
Por lo tanto, concluimos que las metodologias para la mejora continua de los procesos
contribuirdn significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la
empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017.

Finalmente, para la hipdtesis especifica 3, el valor de la prueba estadistica Chi
Cuadrado, se encontro el resultado estadistico X2c = 23,145 es mayor que el valor de la tabla

X2t =12.591, este cae en la zona de rechazo, lo cual nos indica que se rechazo la hipotesis
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nula y acepto la alterna. Por lo tanto, concluimos que la toma de decisiones contribuira
significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la empresa el Mundo
de las Telecomunicaciones, 2017.

Finalmente, podemos notar en los resultados que la dependencia e influencia obtenida
en cada prueba de hipdtesis los valores del resultado estadistico X2c (calculada) es mayor
que el valor X2t (tabla), esto es debido a que los procesos de gestion administrativa
contribuirén significativamente en el aumento de mejora de la productividad en la empresa
el Mundo de las Telecomunicaciones; la influencia que existe es verdadera, es decir, a mayor
influencia de los procesos de gestion administrativa serd el aumento de mejora de la

productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones.
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5.2. Conclusiones

A través de esta investigacion se presenta informacion para Determinar la influencia de los

procesos de gestion administrativa en la mejora de la productividad en la empresa el Mundo

de las Telecomunicaciones, a partir de ella se ha llegado a establecer las siguientes

conclusiones:

Primero.

Segundo.

Tercer.

Se logro determinar que, efectivamente los procesos de gestion administrativa
contribuirédn significativamente en el aumento de mejora de la productividad en
la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017, donde los resultados
demuestran que el 45,0% de los encuestados esta de acuerdo con el nivel de
percepcion sobre los procesos de gestién administrativa que se lleva cabo en la
empresa el Mundo de las Telecomunicaciones; asimismo, el 60% estan de
acuerdo sobre el aumento de la productividad en la empresa, referidas en la
Tabla 6 y Tabla 11.

Se pudo identificar que la gestion por procesos contribuira significativamente en
el aumento de la mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las
Telecomunicaciones, 2017, donde los resultados demuestran que el 45,0%
respondieron estar de acuerdo con el nivel de percepcion sobre la gestion por
procesos en laempresa el Mundo de las Telecomunicaciones; y el 60% indicaron
estar de acuerdo con el aumento de la productividad en la empresa, referidas en
la Tabla 7 y Tabla 11.

Del mismo modo se pudo identificar que las metodologias para la mejora
continua de los procesos contribuiran significativamente en el aumento de la
mejora de la productividad en la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones,
2017, por lo tanto, los resultados demuestran que el 45,0% respondio

afirmativamente indicando que estdn de acuerdo con el nivel de percepcion
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sobre las metodologias para la mejora continua de los procesos en la empresa el
Mundo de las Telecomunicaciones; y el 60.0% indicaron estar de acuerdo con
el aumento de la productividad en la empresa, referidas en la Tabla 8 y Tabla
11.

Finalmente, se pudo identificar que la toma de decisiones contribuira
significativamente en el aumento de la mejora de la productividad en la empresa
el Mundo de las Telecomunicaciones, 2017, donde los resultados demuestran
que el 65,0% respondieron afirmativamente indicando que estan de acuerdo con
el nivel de percepcion sobre la toma de decisiones en la empresa el Mundo de
las Telecomunicaciones; y el 60.0% indicaron estar de acuerdo con el aumento

de la productividad en la empresa, referidas en la Tabla 9 y Tabla 11.
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5.3. Recomendaciones

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Se recomienda, que la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones deberia
continuar con la estrecha relacion para promover un marco normativo de los
procesos de gestion administrativa en la organizacion, tomando como referente
la experiencia de otras empresas en el rubro que contribuirdn en el aumento de
mejora de la productividad en la empresa respectiva orientadas al logro de los
objetivos.

Se sugiere que la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones deberia
fortalecer el 6rgano encargado de la gestion por procesos ofreciendo mejores
condiciones de flexibilidad y rapidez para eliminar los vacios de las actividades
que no se desarrollan, a fin de lograr cambios en las condiciones econdémicas
para la rentabilidad de la empresa que tenga la capacidad en el aumento de la
mejora de la productividad que intervienen.

Se recomienda que la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones deberia
oficializar herramientas metodolégicas para la mejora continua de los procesos
en la productividad, que le permitan tener las herramientas para brindar
asistencia técnica para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, con un
enfoque especifico del empresario y del proceso enfocado a los factores de la
produccion en la empresa.

Finalmente, se sugiere que la empresa el Mundo de las Telecomunicaciones
deberia promover el disefio organizacional basado en los procesos de gestion
administrativa para la toma de decisiones en la mejora de la productividad de la
empresa, con el fin de que se debe prever y hacer ante situaciones ambivalentes,
orientados hacia un fin comdn: servicios con calidad y satisfaccion para los

clientes
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Anexo 1. Matriz de consistencia
Titulo: “Procesos de gestion administrativa y mejora de la productividad en la empresa el

Mundo de las Telecomunicaciones, 2017”
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productividad en la
empresa el Mundo de
las
Telecomunicaciones,
20177
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ones, 2017.
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Telecomunicaci
ones, 2017.
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Especificas

a.
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procesos
contribuira
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la productividad en
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s, 2017.
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para la mejora
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procesos
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la productividad en
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s, 2017.

La toma de
decisiones
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en el aumento de la
mejora de
la productividad en
la  empresa el
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Telecomunicacione
s, 2017.

por

Dimensiones:

- Gestién por
procesos

- Metodologias
para la mejora
continua de
los Procesos

- Toma de
decisiones

Variable “Y”

Productividad

- Plan de
mejora

- Gestion
talento
humano

- Sistemas de
informacion

del

Problema Objetivos Hipotesis Variables Método
General General Principal Variable “X” Tipo de
¢De qué manera | Determinar la | Los procesos de investigacion:
influyen los procesos | influencia de los | gestion administrativa Procesos de Investigacion
de gestion | procesos de | contribuiran gestion Aplicada
administrativa en la | gestién significativamente en | administrativa
mejora de la | administrativa en | el aumento de mejora Disefio:

No Experimental:
Transaccional -
Transversal

Alcance:
Descriptivo-
explicativo

Poblaciény
Muestra:

La poblacion objeto
de estudio, estan
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trabajadores de la
empresa el Mundo de
las
Telecomunicaciones,
2017.

La muestra  se
considera censal pues
se selecciono el 100%
igual a la poblacién, al
considerarla un
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Datos

Técnicas: Encuestas
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de entrevista vy
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Anexo 2. Instrumentos para la recoleccion de datos

Encuesta a los gerentes y trabajadores con respecto a los Procesos de gestion
administrativay mejora de laproductividaden la empresa el Mundo de las

Telecomunicaciones, en Lima Metropolitana.

CUESTIONARIO

Nombre y Apellido:

Sexo : M |:| F |:|

Lugar de Nacimiento:

OF: 11 (] - M Fecha: ................

Estimado participante, a continuacion, te presento un cuestionario relacionado sobre los
“Procesos de gestion administrativa y mejora de la productividad en la empresa el Mundo
de las Telecomunicaciones, 20177, tu respuesta es sumamente relevante; por ello debes

leerlo en forma detallada y, luego, marcar una de las cinco alternativas.

RESPONDA A LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN SU CRITERIO,
MARQUE CON UNA “X” EN LA ALTERNATIVA QUE CORRESPONDA:

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo ED en desacuerdo (D.A) acuerdo
(T.D.) e (N.N.) o (T.A)
01 02 03 04 05
No VARIABLES / DIMENSIONES T.D- 1 ED. | NN. | DA | TA

1) | 02) | (03) | (04)

(05)

PROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA (X)

Gestidn por procesos (X-1)

Considera Ud., como un principio de gestién de las mejores
1 | précticas al integrar la gestion por procesos que ayuda a las
empresas a lograr una ventaja competitiva sostenible.

La Gestion por Procesos implica flexibilidad y rapidez a
2 | cambios en las condiciones econdmicas y los métodos de
funcionamiento de procesos de la empresa.

Conoce Ud., que el proceso de apoyo integra la gestion de
3 | recursos humanos, financiera y de la informacion que

apoyan a la creacion de valor en los procesos de negocios.
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Metodologias para la mejora continua de los procesos
(X-2)

El mejoramiento continuo asume el reto del mejoramiento
de un producto, proceso y organizacion que viabiliza una
parte integral de un sistema gerencial de calidad total.

Conoce Ud., que los beneficios de la metodologia PDCA,
conlleva a la implementacion de un sistema de gestion que
se aplica a cualquier proceso, actividad, producto y/ o
servicio.

La metodologia 5S es una de las practicas operativas que
demuestra los mejores resultados a la mejora de procesos de
productividad, la calidad, la seguridad y ambiente de trabajo,
con resultados rapidos y bajo nivel de ejecucion y costes.

Considera Ud., que la metodologia Poka-Yoke es de sencilla
implementacidn que permite lograr cambios inmediatos y de
bajo costo que puede darse en tres dias de trabajo.

Toma de decisiones (X-3)

La toma de decisiones constituye un proceso que se
desarrolla en toda organizacion y en todos sus niveles,
operativo, tactico y estratégico que se lleva cabo de forma
individual y grupal.

Conoce Ud., que los empleados representan una fuente de
conocimiento e ideas, pero a veces ese recurso se mantiene
sin explotar para contribuir al éxito de la organizaciény en
el aumento de la productividad.

10

Considera indispensable el grado de responsabilidad en la
toma de decisiones de la empresa, que se pueden delegar sin
poner en peligro la responsabilidad y estabilidad de la
organizacion.

PRODUCTIVIDAD (Y)

Plan de mejora (Y-1)

11

Conoce que el plan de mejora se refiere a un conjunto de
revisiones de la situacion real de la empresa en los cambios
de algunas areas de la actividad o de sus tareas.

12

Las acciones planeadas, organizadas, integradas y
sistematizadas que implementa la organizacién para
producir cambios en los resultados de su gestion son
llevadas cabo mediante la mejora de sus procedimientos y
estandares de servicios.

13

Considera que las acciones de seguimiento y control de las
areas de mejora detectadas durante el proceso de evaluacion,
es lograr el mejoramiento continuo de la organizacion.

Gestion del talento humano (Y-2)

14

Integrar nuevas personas en la empresa se denomina
procesos de provision o suministro de personas que
aumentan la productividad en las operaciones.
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15

La gestion de organizar las actividades de las personas en la
empresa orienta su desempefio y eficiencia.

16

Considera que recompensar a las personas es incentivar y
satisfacer sus necesidades para su desarrollo profesional

17

Retener y auditar a las personas es crear condiciones
ambientales, psicoldgicas satisfactorias, a fin de controlar y
verificar resultados en productividad para la organizacion.

Sistemas de informacion (Y-3)

18

El conjunto integrado de procesos viabiliza las necesidades
en recopilar, elaborar y distribuir selectivamente la
informacion necesaria para la operatividad en las
actividades de la organizacion.

19

Un Sistema de Informacion son  componentes
interrelacionados que trabajan en conjunto para recolectar,
procesar, almacenar y diseminar informacion para soportar
la toma de decisiones, la coordinacion, el control, el analisis
y la visualizacién en una organizacion.

20

El objetivo basico de apoyar la estrategia corporativa es
influenciado por una arquitectura de la informacion y un
plan de proyectos informéaticos para dar apoyo a los
objetivos estratégicos por medio de los sistemasy TIC.
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Anexo 3. Base de datos
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