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INTRODUCCION

El actual estudio denominado “Gestion por procesos Y su relacion con la productividad de
los trabajadores en la empresa Inkas Berries Sac”, tiene como finalidad determinar la
relacién entre la gestion por procesos y productividad en los trabajadores de la empresa en
mencion. Asimismo, el estudio se apoya en la prueba estadistica Chi cuadrado, la cual nos
va a permitir observar el comportamiento de las variables, para determinar que si existe

correlacion entre la variable gestion por procesos y la productividad.

Por consiguiente, la investigacion consta de seis capitulos: EIl primero precisa la realidad
problematica, plantea el problema del estudio y, a la vez, los objetivos que busca la
investigacion, su justificacion y su respectiva importancia del estudio. Por altimo, se

describen los alcances y limitaciones del estudio.

El segundo capitulo detalla las investigaciones precedentes que estudiaron las mismas

variables escogidas y las bases tedricas; finalmente, define términos bésicos.

El tercer capitulo expone los supuestos o hipdtesis planteadas del estudio, en el que se
precisa si fueron aceptadas o rechazadas conforme con los resultados que se obtuvieron. De

igual manera, comprende la operacionalizacién de variables y la matriz de consistencia.

El cuarto capitulo precisa el tipo, método y disefio de investigacion, poblacién y muestra

del estudio, técnicas de proceso y analisis de la informacion recogida.

El quinto capitulo presenta la interpretacion de los resultados del estudio para luego ser

analizados.



Para finalizar, el sexto capitulo contempla las conclusiones y recomendaciones.

Vi
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RESUMEN

La presente tesis denominada “Gestion por procesos y su relacion con la productividad de
los trabajadores en la empresa Inkas Berries Sac, tuvo como objetivo general determinar
que la gestion por procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores en la
empresa Inkas Berries. El estudio tuvo una duracion aproximada de 6 meses. En relacion
con la metodologia, se identifico que es de tipo aplicada, disefio no experimental y de corte
transversal, descriptiva, con enfoque cuantitativo, ya que la muestra estuvo compuesta por
69 trabajadores de la empresa. El instrumento implementado para la recopilacion de data
fue un cuestionario compuesto por 30 afirmaciones en escala de tipo Likert. A través del
instrumento utilizado se demuestra que las dimensiones disefio de procesos, control de
procesos y mejora de procesos de la variable 1 (gestion por procesos) se relaciona con la
variable 2 (productividad) y sus dimensiones. En consecuencia, se puede demostrar que la
Gestidn por procesos tiene relacion con la productividad de los trabajadores en la empresa

Inkas Berries Sac.

Palabras claves: Gestidn, control, procesos, productividad, eficiencia, desempefio.
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ABSTRACT

The present thesis called "Process management and its relationship with the productivity
of workers in the company Inkas Berries Sac, had the general objective of determining
that process management is related to the productivity of workers in the company Inkas
Berries. The study lasted approximately 6 months. In relation to the methodology, it was
identified that it is of applied type, non-experimental design and cross-sectional,
descriptive, with gquantitative approach, since the sample was composed of 69 workers of
the company. The instrument implemented for data collection was a questionnaire
composed of 30 statements on a Likert-type scale. Through the instrument used, it is
shown that the dimensions process design, process control and process improvement of
variable 1 (process management) are related to variable 2 (productivity) and its
dimensions. Consequently, it can be shown that process management is related to worker

productivity in Inkas Berries Sac.

Keywords: Management, control, processes, productivity, efficiency, performance.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Formulacién del Problema

En la actualidad, se presencia un mundo cambiante y globalizado. La sociedad se encuentra
institucionalizada y compuesta de organizaciones a nivel global y, a medida que se avanza,
se atraviesan situaciones de cambios e incertidumbre, donde las organizaciones deben estar
preparadas para las nuevas necesidades que surgen dia a dia y de esta manera innovar con
nuevas ideas que les permita convertirse en una organizacién mas competitiva y con alta
productividad. Debido a ello, se necesita contar con una gestién por procesos adecuada y
eficiente, ya que se le conoce como una variable de la cual depende la productividad de los

empleados en una organizacion.

Por un lado, las empresas tienden a presentar dificultades en sus procesos operativos, de
apoyo Yy hasta estratégicos, de igual manera en su entorno laboral, por lo que ocasiona que
la productividad disminuya. Es por ello, que las empresas se alinean en poder ser
diferenciadas por su competitividad, presentando lo mas minimo en equivocaciones, dado
gue se encuentran esperando nuevas oportunidades para innovar y perfeccionar sus

procesos basados en una constante optimizacion.

Valdés (2010) sefiala que actualmente las organizaciones estan presentes en un mundo
mercantilista, en el que se expresa la competitividad y la globalizacion. En ese sentido, para
alcanzar excelentes resultados, se requiere de la gestion de actividades y recursos a traves

de metodologias y el uso de herramientas para alcanzar sus objetivos.



Por otro lado, el enigma que presentan las empresas en general es reconocer la gestion y la
productividad, puesto que ahora se ha visto la necesidad de que las organizaciones
intervengan en los procesos de gestion, no solo para tener éxito, sino para subsistir. Sin
embargo, existen organizaciones que reconocen sus materiales y recursos para gestionar su
empresa, pero no conocen el manejo adecuado de la gestion por procesos en cada actividad.
Asi tambien, hay empresas que comprenden la importancia de los procesos, pero no saben

cémo desarrollarlo.

La empresa en estudio es una empresa exportadora del sector agroindustrial denominada
Inkas Berries Sac, dedicada a la produccion y comercializacion de ardndanos, cuya mision
es proveer a la sociedad un producto con alto estandar en innovacién y con un perfecto
desarrollo genético de berries, organizandose de manera integral y sosteniblemente toda su
cadena de valor, desde la genética de sus laboratorios a la mesa de sus consumidores.
Brindando asi, un producto saludable, de calidad, trazabilidad y consistencia. Esta empresa
cuenta con muy buena participacion en el mercado, siendo sus clientes principales Estados

Unidos, Holanda, China, entre otros.

Sin embargo, considero que su productividad puede mejorarse poniendo principal atencion
en la gestion por procesos, la cual le permita llevar a cabo un buen manejo de funciones en
cada &rea, puesto que se observa que existe desorganizacion en el desarrollo de los
procesos, falta de coordinacion entre las areas, procedimientos no documentados, falta de
control en las compras, las cuales se llevan a cabo sin un seguimiento adecuado,
desorientacion por parte de los trabajadores, lo cual conlleva a una gestion inadecuada de
procesos, por lo que afecta a la productividad de los trabajadores y por ende a las areas y no

permiten que los objetivos se lleven a cabo correctamente.



La problematica que se ha identificado permitird reconocer la relacion de la gestion por
procesos con la productividad de los trabajadores en Inkas Berries S. A. C., ya que, como
se sabe, la gestion por procesos permite la mejora del desempefio en las empresas, con el
fin de lograr mayor eficiencia, eficacia y flexibilidad generando valor en cada actividad.
Por lo tanto, si la gestion por procesos permite que se pueda identificar, entender e
incrementar el valor agregado de los procesos, por qué no aplicar este método para la

mejora de la gestion en la institucion, generando mas productividad y competitividad.

1.1.1 Problema General

¢De qué manera la gestiobn por procesos se relaciona con la productividad de los

trabajadores de la empresa Inkas Berries Sac?

1.1.2 Problemas Secundarios

¢De qué manera el disefio de procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores

de la empresa Inkas Berries Sac?

¢De qué manera el control de procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores

de la empresa Inkas Berries Sac?

¢De qué manera la mejora de procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores

de la empresa Inkas Berries Sac?

1.2 Objetivos generales y especificos

1.2.1 Objetivo general



Determinar que la gestion por procesos se relaciona con la productividad de los

trabajadores de la empresa Inkas Berries Sac.

1.2.2 Objetivos Especificos

Determinar que el disefio de procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores

de la empresa Inkas Berries Sac.

Determinar que el control de procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores

de la empresa Inkas Berries Sac.

Determinar que la mejora de procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores

de la empresa Inkas Berries Sac.

1.3 Justificacion e importancia del estudio

El actual estudio permitird determinar la relacion entre la variable gestion por procesos y la
variable productividad. Por medio de los resultados, se espera que la empresa pueda
conocer las opiniones de sus trabajadores respecto a los procesos que se desarrollan dentro
de sus areas y se pueda tomar decisiones para brindar soluciones a los problemas

presentados.

En cuanto se obtengan los resultados del presente estudio, los altos mandos de la
empresa Inkas Berries Sac podran tomar decisiones que permitan mejorar Sus procesos para
que de esta manera sean mas eficientes y se logre alcanzar los requerimientos y objetivos
propuestos. La gestion por procesos debe profundizar y revisar continuamente cada

proceso, para que, de esta manera, Se garantice una correcta estructuracion y



funcionamiento en las diferentes areas, con el objetivo de perfeccionarlos para que tengan

un desempefio eficaz y eficiente mejorando el rendimiento de cada proceso.

Ademas, esta tesis servird como guia para investigaciones futuras y a su vez
contribuird con las empresas interesadas en mejorar su eficiencia, puesto que mediante esta
investigacion tendrdn mayor amplitud de conocimientos para identificar sus falencias y
encontrar solvencias para la mejora en la gestion de sus procesos que les permitira elevar su

productividad y puedan ser mas competitivos.

1.4 Alcance y limitaciones

1.4.1 Alcance

Esta tesis se enfoca en la gestion por procesos y evalta la productividad de los empleados
en Inkas Berries S. A. C., considerando la produccion, comercializacion y exportacion de

arandanos y berries.

El estudio tiene un alcance descriptivo, dado que su intencién es reunir informacién acerca
de la organizacién. También es de alcance cuantitativo ya que ambas variables se mediran a
través de instrumentos validados, el cual consta de preguntas que se procesaran para

comprobar las hipotesis planteadas.

1.4.2 Limitaciones

Las limitaciones centrales se presentaron durante el recojo de datos, realizada directamente
con los empleados de la empresa por medio de encuestas enviadas via web (Formulario de

Google). Debido a la pandemia del Covid-19, no todos laboran presencialmente; por ello,



fue dificil contactar a cada uno, pese a que las encuestas fueron enviadas a los correos
corporativos para el llenado correspondiente. Otra limitante fue el riesgo de no contar con

informacidn correcta, ya que se teme la falta de sinceridad y objetividad en las encuestas.



CAPITULO I

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la Investigacion

La investigacion de Velazco (2019), titulada “Productividad y gestion de procesos
en una empresa de consumo masivo, Santa Anita, 2018”, se enfocd en determinar la
relacién de la productividad y gestion de procesos en una empresa de consumo masivo. El
disefio de la tesis expuesta fue no experimental, de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo y
método deductivo, corte transversal y nivel descriptivo. Para la realizacion de esta, se
utilizaron encuestas a 42 colaboradores de la empresa y, por medio de sus respuestas, se
recogié la informacién. Como resultado, se infiri6 que la relacion entre las variables
analizadas es significativa; demostrando que la productividad es provechosa para la

empresa.

La investigacion de Advincula (2019), titulada “Gestidbn por procesos y su
influencia en la productividad de la empresa Mecatrénica & Control SAC, Cercado de
Lima, 20197, tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion por procesos en la
productividad de la empresa Mecatronica & Control SAC. El disefio de la tesis expuesta fue
no experimental, de tipo aplicada y de enfoque cuantitativo y tuvo método deductivo, corte
transversal y nivel explicativo. Asimismo, se realiz6 una muestra de manera censal a 80
trabajadores, el instrumento empleado fue el cuestionario en tipo Likert. De este, resultd

que la productividad depende de la gestidn por procesos.



Lazo (2017) en su tesis catalogada “Comunicacion organizacional y gestion de
procesos en el area de lacteos de la empresa Nestlé Pera Distrito Cercado de Lima. 2017”
tuvo por objetivo determinar la relacion que existe entre la comunicacion organizacional y
la gestion de procesos del area Lacteos de la empresa Nestlé Pert Cercado de Lima 2017.
Su tipo de investigacion fue aplicada, disefio no experimental y de enfoque cuantitativo,
con método deductivo, nivel descriptivo y de corte transversal. Segun lo indicado se realizo
una muestra a 54 colaboradores a través de encuestas e instrumentos como el cuestionario
de Likert. Se obtuvo como resultado que entre las variables analizadas si existe relacion,
esto demostré que a los miembros de la empresa les falta una buena comunicacién

organizacional.

La investigacion de Alccamari y Cuba (2019) denominada “La gestion de procesos
y su relacion con la productividad laboral en el sector de heladerias del Cercado, Arequipa
2018” tuvo por objetivo determinar la relacion entre la gestion de procesos y productividad
laboral. El enfoque del estudio expuesto fue cuantitativo, tipo descriptivo-correlacional,
disefio no experimental, corte transversal. Asimismo, se realizé encuestas a 60 trabajadores

y se alcanz6 como resultado que las variables analizadas si se relacionan.

La investigacion de pregrado de Moscoso (2020) nombrada “La gestion por
procesos y la comunicacion interna en la empresa Angaman S.A.C. Los Olivos 2020 tuvo
como objetivo determinar si existe relacion entre gestion por procesos y la comunicacion
interna en la empresa mencionada. El disefio de investigacion fue no experimental, enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, corte transversal y nivel descriptivo. Se alcanzaron los datos por
medio de las encuestas de tipo Likert a 30 colaboradores. De esto, se determind que las

variables se relacionan positivamente.



2.2 Bases teorico-cientificas: Gestion por Procesos

2.2.1 Gestién

De acuerdo con Huergo (2004) sostiene que:

La gestion es una accion completa que comprende a las actividades propias
del trabajo en conjunto con la institucion. Este vinculo permite la coordinacion de
diversas perspectivas y miradas, aproximandose a los objetivos determinados por la
empresa de manera participativa y democréatica. Asimismo, la gestion articula los
procesos y resultados; tomandose con responsabilidad cada decision. Asi, los
procesos del trabajo son creados y desarrollados participativamente para el alcance

del proyecto.

Por consiguiente, se afirma que la gestion estd compuesta por tareas alineadas y realizadas

para lograr un objetivo en bases a una correcta planificacion y organizacion.
2.2.2 Proceso

El proceso equivale al grupo de actividades, interacciones y recursos que comparten un
fin en comdn, el cual es garantizar un valor a través de la evolucion de entradas en salidas.
Bravo (2011) determina que un proceso es una totalidad que consiste en cumplir con los

objetivos de la organizacion y agregar valor.

También Montafio (2015) afirma que el proceso estd compuesto por las actividades a
realizar en la reformacion de entradas a salidas. De ese modo, se alcanza el producto o

resultado para satisfacer al cliente o usuario conforme con el valor determinado.
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Finalmente, se concluye que el proceso engloba a las actividades repetitivas que
interacttan para la transformacion de entradas en salida para brindar un valor al cliente y,

de tal modo, cumplir con sus necesidades (Reinoso y Uribe, 2014).

Figura 1. Representacion esquematica de un proceso

Proveedores || ENTRADAS PROCESO SALIDAS Clientes

WV oo @

" )

Fuente. Pardo Alvarez (2017, p. 19)
De acuerdo con la Figura 1, un proceso esta compuesto por actividades donde se

convierten insumos de entradas en productos de salida.
2.2.2.1 Proceso y Procedimiento

Para poder identificar los procesos y procedimientos, en primer lugar, se debe entender la

definicién de un proceso y un procedimiento.

Martinez y Cegarra (2014) diferencian procedimiento y proceso. Para ellos, el primero es el
grupo de instrucciones para determinar el método que permite obtener el resultado

planteado; mientras que el proceso es la accion
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Figura 2. Definicién de proceso y procedimiento

Concepto Interpretacion
Proceso Qué hacer
Procedimiento Cémao hacerlo
Procedimiento documentado El cdmo descrito en un documento

Fuente. Pardo Alvarez (2018, p. 20)

De acuerdo con la Figura 2, se diferencian el proceso y el procedimiento.
2.2.2.2 Procesos y Subprocesos
Martinez y Cegarra (2014) revelan que, al entender que los procesos son las

actividades y recursos interrelacionados, se comprende que los subprocesos estan en

menor jerarquia dentro de los procesos, de igual modo, el valor es afiadido dentro

del sistema de gestion.

Figura 3. Representacion de un proceso y subproceso

=k

A: ACTIVIDAD
T: TAREA
* FLUJO DE TAREAS Y DE INFORMACION

Fuente. Tomado de Martinez y Cegarra (2014, p. 51).
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De acuerdo con la Figura 3, se identifica un subproceso como una coleccion
de actividades interconectadas dentro de un proceso que operan para lograr un

objetivo comun.

Cuando se habla de un subproceso se comprende a que una accion se produce y se consume
simultdneamente. Asi, se obtiene un producto o servicio final completado. Asimismo,
Martinez y Cegarra (2014) detallan que todo subproceso, como parte del proceso
determinado, es de responsabilidad la atencion al cliente interno, excepto durante la ultima

actividad en la cadena del proceso, dado que el cliente final es atendido.

2.2.2.3 Procesos internos y procesos externos

Segun Martinez y Cegarra (2014) exponen:

Los procesos, ya sean interno o externos, pueden ser interpretados como
salidas o resultados que seran una nueva entrada. Se sefialan personas, areas o
proceso, clientes o usuarios. De ello, se destaca que el cliente es quien recibe una
atencion o producto, asi sean mas de una oportunidad. Por otro lado, el usuario es
identificado como quien se beneficia de un servicio o bien como parte del resultado;
por ello, se solicita que la salida tenga un valor adecuado para la satisfaccion del

cliente conforme con sus expectativas.

Asimismo, Martinez y Cegarra (2014) destacan que hay dos tipos de clientes:

- Clientes internos: Se encargan de recibir la salida de un proceso en

especifico para poder transformarlo de acuerdo con la funcion del proceso,
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luego entregar una nueva salida a un siguiente proceso donde el nuevo

cliente es el sucesor.

- Clientes externos: Se denominan clientes externos a quienes no estan
involucrados de manera directa con la empresa, ya sean proveedores,
acreedores o clientes que adquieren el producto final luego de ser

transformado a través de una serie de procesos.
Figura 4. Relacion de Cliente — Proveedor
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Fuente. Tomado de Pardo Alvarez, 2017, p.170)

Respecto con la Figura 4, se contempla la relacion entre clientes y proveedores
internos, quienes cumplen con funciones establecidas, desde que recogen el producto y la
transforman dentro de su proceso, si bien es cierto ese cliente pasa a ser un proveedor para

entregar una nueva salida al siguiente proceso.
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2.2.3 Caracteristicas de los procesos

En el estudio de Asturias Corporacién Universidad (S, F., p.5) indica que los procesos

necesitan tener tres caracteristicas:

- Definibles: Los procesos deben estar correctamente identificados, descritos
y bien documentados, para luego controlarse a través de indicadores y

mediciones.

- Repetibles: Deben reiterarse en los mismos términos y condiciones, es
necesario y fundamental que cada proceso sea comunicado con el fin de ser

entendido y seguido por el personal que los ejecuta.

- Predecibles: Los procesos deben estar orientados al logro de los resultados y
objetivos determinados, pues para ello, se requiere un seguimiento y control
constante de las tareas o actividades del proceso para garantizar su

estabilidad.

2.2.4 Clasificacion de Procesos

Segun Martinez y Cegarra (2014) para llevarse a cabo los objetivos en una organizacion

debe seguir una secuencia de procesos, asociada en tres tipos:

- Procesos estratégicos. Tienen encomendada la responsabilidad de
proporcionar direccion y gestion a la organizacion. Ademas, controlan y

definen los objetivos, estrategias y politicas en una organizacion, se puede
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entender entonces que son procesos que estan directamente relacionados con
la meta y enfoque de una compafia. Por ello, la gestion de procesos

operativos, asi como la prestacion de soporte, estan supeditados a ellos.

- Procesos operativos. Son aquellos procesos con un contacto mas de cerca
con el cliente externo, es indispensable para la transformacion de un
producto o servicio, ya que cuando el producto esté listo para entregar al
cliente, este pueda percibir y valorar la calidad como resultado. Son
sumamente importantes dentro de la organizacion ya que actuan

directamente en respuesta a la demanda del cliente.

- Procesos de soporte. Estos implican dotar al negocio de todos los recursos
necesarios, incluyendo personas, materias primas y hasta maquinarias, para
brindar valor agregado a los clientes. Son sumamente criticos para una
eficiente gestion en la organizacion y deben estar estandarizados. Los

clientes que suelen existir en este proceso son clientes internos.

Por lo tanto, se puede afirmar que para que una organizacion alcance sus objetivos debe
seguir una cadena de procesos estratégicos, operativos y de soporte. Estos trabajan en
conjunto con una excelente planificacion y organizacion para alcanzar los objetivos

trazados.



Figura 5. Clasificacion de Procesos
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Fuente. Tomada de Apari (2017, p. 30)
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Con respecto a la figura 5, se observa la clasificacion de los procesos, apuntando

cada uno segun los requerimientos del cliente externo. El objetivo radica en reconocer los

procesos Yy relacionarlos segun su orden de ejecucion de forma estructurada.

Por otro lado, Pardo Alvarez (2017) resalta acerca de la clasificacion de

procesos y sostiene que dependen de cada organizacion. Esto se debe al tipo de

negocio: puede ser estratégico, operativo o de soporte. Por ejemplo, el proceso de

compras sirve de ejemplo como un proceso estratégico, ya que es realizado por la

direccion. No obstante, otras organizaciones pueden emplearlo como proceso

operativo, segun lo que la tipologia del negocio establezca. Asimismo, existen

empresas dedicadas a la compraventa de mercaderia; y para otras empresas es de

soporte, debido a que aporta en los recursos.



17

De acuerdo con este autor, los procesos se clasifican segin sus actividades; sin

embargo, esto no es relevante, dado que lo resaltante es que la identificacion de los

procesos sea correcta para su gestion adecuada.

2.2.5 Elementos de un proceso

Conforme con Pérez (2018), un proceso posee los siguientes elementos:

El input se entiende por un producto obtenido de una fuente (externa o
interna) siendo el resultado de algin proceso en la cadena de valor. La

presencia de una entrada demuestra la realizacion sistematica de un proceso.

La secuencia de actividades se designa a alguien con las habilidades y
competencias con autoridad requerida para alguna funcion, ya sea para algun
manejo de sistema, procesamiento de informacién o un método de trabajo
sobre qué procesar, teniendo en cuenta la calidad, y el tiempo de entrega del

resultado a otro proceso.

Las salidas, puede ser un bien o un servicio, alcanzando los requerimientos
de calidad del estandar de proceso, estas por ejemplo se podrian entender
como el formulario diario que contiene un registro de las facturas recibidas,
cantidad, fecha de vencimiento “La salida del proceso debe tener un valor

que pase las expectativas del cliente o usuario”. (Pérez, 2018, p.53)
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Sistema de control, se puede identificar como los indicadores para visualizar
el funcionamiento de un proceso, un producto, un resultado y del nivel de

satisfaccion del usuario.

2.2.6 Factores de un proceso

Pérez (2018) determina que los aspectos del proceso se pueden identificar en personas,

materiales, recursos fisicos, métodos y medio ambiente.

Personas. Estad denominada por un encargado y los que integran el equipo de
proceso. Esto incluye las habilidades, conocimientos y actitudes necesarias.
El proceso de gestiébn de personas es la encargada de las siguientes

actividades: contratacion, integracion y progreso de los contribuyentes.

Materiales. Corresponde a los insumos y las semielaborados ejecutados en
procesos de servicio caracterizandolos adecuadamente para su uso. La

gestién de proveedores suele suministrar los materiales.

Recursos fisicos. Conformado por bienes movibles y no movibles que se
encuentren en condiciones Optimas para que puedan ser usados por los
colaboradores y puedan realizar sus actividades con eficiencia Aqui el autor
refiere como responsable a los procesos de gestion de proveedores de bienes

de inversién y mantenimiento de las bases.
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- Meétodos o planificacion del proceso. Plan para la instruccion del trabajo.
Consiste en el manejo de recursos, direccion en la distribucion de acciones.
= Llevar una evaluacion a las funciones de un proceso.
= Medir el cumplimiento de un producto del proceso.

=  Medir la satisfaccion de los clientes.

- Medio ambiente. Proceso cuyo resultado muestra ser estable y predecible,
por ende, se entiende que domina los factores del proceso. Cuando un
proceso no tiene un buen funcionamiento, se debe saber e identificar cual es
el factor que esta interfiriendo, ya que es importante para tomar acciones que

permitan alcanzar la calidad de la gestion.

2.2.7 Gestién por Procesos

Existen muchos estudios acerca de la gestion por proceso, segin Asturias Corporation

Universidad (s.f.) expone que:

La gestion por procesos es un sistema que permite identificar, comprender, y
elevar un valor agregado en los procesos de una organizacion. De esa forma, debe
cumplir con la estrategia y objetivo ya planificados para maximizar la satisfaccion

de clientes.

Luego, Moscoso (2020) indica que:

Dicha gestion comprende como un estilo de administracion diferente a las
estructuras tradicionales, en el que el cliente es prioridad sobre todas las tareas

asignadas. Asimismo, el autor sostiene que tanto como conocimientos, herramientas



20

y actividades determinadas llevandose a cabo en colaboracion y participacion entre

las &reas permiten beneficiar tanto a la empresa como al cliente.

Ademas, Pardo Alvarez (2017) plantea una diferencia entre gestion de proceso y gestion

[por proceso.

Por un lado, favorece en la estructuracion y realizacion eficiente a través del
ciclo de planear, hacer, verificar y actuar (PHVA). Por otro lado, comprende ir mas
a fondo, tratando de implementar la visiébn de una organizacion mediante sus
procesos, considerando como una cadena de actividades que empieza con la

atencion a los requerimientos del cliente y culmina con su satisfaccion.

Figura 6. Ciclo de Deming
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Fuente. Tomado de Sosa (2013, p. 320)
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De acuerdo con la Figura 6, se observa la metodologia asociada a la mejora

continua, ya que para llevarse a cabo primero se tiene que definir como se va a realizar para

posteriormente evaluar los resultados, observar el lado positivo 0 negativo del proceso, y en

el caso de encontrarse alguna deficiencia se aplica la eliminacion de los defectos,

implantando mejoras.

Por lo general, las organizaciones tienen un organigrama jerarquico,

como todos lo sabemos, de arriba a abajo, organizado por departamentos.

Por otro lado, una cantidad significativa de procesos, particularmente los

operativos, son multifuncionales, ya que estos involucran a varios

departamentos y se ejecutan horizontalmente a través de esos departamentos.

(Pardo Alvarez, 2017, p53)

Figura 7. Interrelacion entre estructura organizativa (organigrama) y procesos

operativos
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Fuente. Tomado de Pardo Alvarez (2017, p. 54)

De acuerdo con la Figura 7, se puede observar un organigrama vertical conformado

por departamentos de manera jerarquica, pero a su vez se percibe de manera horizontal los
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procesos de cada departamento, lo que propone organizarse en torno a los procesos

operativos.

Se puede deducir que las instituciones con estructuras organizativas méas planas y flexibles
facilitan los flujos de informacion y desarrollo de los procesos. De igual forma facilita la

comunicacion entre las &reas para un mejor desempefio en las actividades que se realizan.
De un enfoque funcional a un enfoque de gestion por procesos

Mayormente analizamos las organizaciones de manera “funcional”,
con jerarquia, con predominio de la linea de mando, pero otro método de
analisis es a través de un enfoque por procesos orientado a resultados, que
brinda un panorama de manera horizontal en una organizacion, donde los
limites entre areas dejan de existir. (Presidencia del Consejo de Ministros

[PCM], 2015, p.4)
Mientras tanto, Alvarez (2017) indica que:

Se hace referencia a que los departamentos en una organizacion
funcionan como reinos de taifas, como feudos donde lo importante son los
procesos o actividades realizadas en “mi” departamento, minusvalorandose
lo que ocurre arriba o debajo de la cadena productiva. No hay una vision
global del negocio. Por lo tanto, la vision interdepartamental de procesos es

muy restringida.

Considerando que la gestion por procesos pretende que las organizaciones giren en torno a
sus procesos, evitando estructuras organizativas funcionales por una estructura basada en

varios procesos, principalmente operativos. Podemos concluir que las estructuras
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organizativas mas planas y adaptables facilitan el flujo de informacién y el desarrollo de

procesos.

Figura 8. De enfoque funcional a enfoque de procesos orientada a resultados

ENFOQUE FUNCIONAL AREAS / PROCESOS ENFOQUE DE PROCESOS
Las funciones [ Areas Se reconocen los procesos pero ORIENTADA A RESULTADOS
Gestionan la entidad predominan las funclones Los procesos gestionan la entidad

Fuente. Tomado de PCM (2015)

De acuerdo con la figura 8, se puede observar que los enfoques tanto funcional

como el enfoque de procesos tiende a estar mas orientada a los resultados.

Para Pardo Alvarez (2017), la gestion por procesos:

Busca la estructura adecuada y organizativa a medida que se

desarrollan los procesos, fundamentalmente los operativos, 0 en caso no sea

posible, la asignacion de los encargados de cada proceso que integran la

estructura organizativa de toda la organizacién. También se analiza que una

mejor y amplia vision de la empresa se da a través de sus procesos, donde se

puede considerar que todos estan interconectados y destinados a garantizar

la satisfaccion de todos los clientes ya sean externos o internos. Los clientes

internos reciben una consideracién especial porque muchos de los procesos

que se desarrollan dentro producen outputs que no se entregan a clientes

externos, sino a los internos.
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Otra de sus caracteristicas es entender la aplicacion del enfoque basado
en procesos a todas las facetas de la organizacion entendiéndose como un

enfoque holistico.

De acuerdo con PCM (2015) expone las diferencias més importantes de un enfoque

funcional y un enfoque orientado a resultados.

Figura 9. Principales diferencias entre el enfoque funcional (vertical) y la gestion por
procesos horizontal (horizontal)
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Fuente. Tomado de PCM (2015)

Conforme con la Figura 9, se observa la diferencia de los enfoques respectivamente.

2.2.7.1 Importancia de gestion por procesos

Valdés (2010) sostiene lo siguiente:

La gestion por procesos comprende a una organizacion como un
sistema compuesto por varios subsistemas, que son los procesos que la
componen, lo que conlleva a identificar y analizar los procesos para conocer
aquellos que necesitan ser mejorados, asegurando proyeccion y rendimiento

mas eficaz y eficiente. También es necesario tratar los requerimientos del
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cliente como un aspecto critico de la organizacion y desarrollar nuevos

conceptos para el trabajo en equipo.

Al considerar e implementar una gestion por procesos, la empresa
tiende a automatizarse y le permite interactuar mejor teniendo control en sus

diferentes procesos.

Se puede inferir que es importante observar a la organizacion desde un punto de vista
macro, visualizando todos los procesos con los que cuenta a través de un mapa de procesos,
donde se procura tener una documentacion e informacion desde el funcionamiento,
encargados, recursos, entradas y salidas, hasta las diferentes interacciones entre los

procesos.

2.2.7.2 Beneficios de Gestion por procesos

Segun Junta de Castilla y Ledn (2004), la gestion por procesos permite obtener amplios

beneficios, por ejemplo:

- Dirigir los procesos a la satisfaccion, requerimientos y necesidades de los
clientes.

- Permite mejorar la comunicacién e informacion entre las areas.

- Disminuye el periodo de prestacién de un servicio, por consecuencia hay
optimizacion de tiempo en los procesos.

- Brindar un amplio panorama de la organizacion donde se pueden observar
sus procesos y como se relacionan entre las areas.

- Se descartan actividades que no suman valor a los procesos, logrando la

reduccidn de costos.
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- Crea un lazo de compromiso hacia los trabajadores para alcanzar los
objetivos y la satisfaccion del cliente.

- Permite que la organizacion cuente con herramientas que localice
deficiencias organizativas y sistémicas, con el fin de adicionar cambios que

reduzcan los riesgos.

2.2.7.3 Objetivos de una Gestion por Procesos

USAID (s. f.) resalta que la gestion por procesos tiene un propdsito el cual es

representar claramente un mejoramiento continuo.

Instaurar procedimientos a detalle para elaborar un trabajo mas eficiente

Evitar acciones repetitivas

Perfeccionar los procesos para tener resultados de calidad

Rechaza la burocracia en los procesos

Renovar permanente las actividades desarrolladas

2.2.8 Mejora Continua

Segun Martinez y Cegarra (2014) mencionan que:

La mejora continua consiste en un proceso estructurado donde todos
los involucrados en una organizacion participan cuya finalidad es brindar
mejoras en la calidad, produccion y competencia, impulsando el empleo

eficiente de recursos e incremento del valor para los clientes.

Segun Gutiérrez (2005) expone que:
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La mejora continua debe ser el principal objetivo en las
organizaciones; para asi, aumentar el desempefio. Por tanto, destaca la
insercion de cinco principios: enfoque al cliente, liderazgo, participacion,
enfoques basado en procesos y sistemas de gestion.

De ese modo, las organizaciones deben de buscar la forma de
acrecentar el enfoque al cliente para satisfacerlos aun mas; para ello, se
resalta un mayor conocimiento de sus necesidades. A su vez, es primordial
enfocarnos en perfeccionar el liderazgo siendo este ejemplar y efectivo.
Ademas, se debe aumentar e intensificar la colaboracion de los integrantes
de la organizacion y de su compromiso en los procesos. Acrecentar el
panorama en general de los procesos (donde se genera la calidad) y, mejorar

la comprension del sistema.

Otro autor sostiene que las mejoras continuas son constantes
perfeccionamientos, se considera su ejercicio como sistema 0 proceso
organizacional. Su mejoramiento permite la flexibilidad, adaptacion vy
calidad de bienes y servicios, ya sea desde la produccidon o administracion.
Por tanto, el principio de continuidad permite dicha adaptacién para el

alcance de soluciones a los retos (Bravo, 2012).

Desde la perspectiva de Ramirez et al. (2021), la mejora continua requiere de la
implementacion de recursos o estrategias que faciliten la produccion. En ese sentido,
también se destaca el progreso de su funcién considerando los programas analiticos y de

capacitacion. Asi, se sustenta que la mejora continua es necesaria en el campo de la gestion
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por procesos. A su vez, este comportamiento indica que la produccion puede ser originada

con eficientes acciones y tareas.

Por ende, la mejora continua se interpreta como un enfoque que minimiza los errores de
forma permanente, basandose en una vision continua, de medicion y retroalimentacion
sobre el rendimiento de los procesos, descartando actividades que no agregan valor, para

alcanzar el objetivo de perfeccionar la productividad organizacional

2.2.9 Dimensiones de gestion por procesos

Segln Evans y Lindsay (2008) indican que las dimensiones de la gestion por procesos son:

a) Disefio de procesos

Un proceso comienza con el disefio de este, identificando y
documentando cada uno de ellos, siendo la documentacién la descripcion de
su realizacion, por lo tanto, comprenden actividades usuales dentro de una
organizacion y deben ser explicado a través de una investigacion detallada,
en esta fase mayormente se incluye diagramas de flujo, descripcion detallada
de los procedimientos y estandares e instrucciones de trabajo.

Llevar a cabo un buen disefio de proceso se orienta a evitar o
prevenir una mala calidad, asegurando los bienes y servicios para el correcto
cumplimiento con los clientes. El tener el disefio adecuado hara posible que
el producto sea de calidad y alcance los requerimientos minimos de los
clientes tanto internos como externos. En consecuencia, permitird a la

organizacion lograr un mejor rendimiento y desempefio esperado.
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b) Control de procesos

Contando con un proceso ya disefiado, se necesita controlar en base a
periodos cortos y hacerlos mejor a largo plazo. Sin embargo, para alcanzar
esas mejoras, se debe tener en cuenta el uso de indicadores de gestion los
cuales permitan efectuar un monitoreo permanente para evaluar el
rendimiento de cada proceso. Por lo tanto, este paso se basa en observar
cualquier advertencia que ocasione hechos atipicos y se pueda conservar un
Optimo nivel de desempefio. Lo cual debe evaluarse y seguidamente
comunicarlo al encargado del proceso para lograr establecer los puntos de
falencias y apuntar por las mejoras en base a los resultados.

Asimismo, afiaden los autores que el control de procesos es
primordial por las siguientes razones: primero, los métodos de control de
procesos establecen la base para el manejo diario eficaz; segundo, las
mejoras que se puedan dar a largo plazo no se efectuaran a menos que el

proceso pueda estar bajo control.
c) Mejora de procesos

Para identificar temas criticos de un proceso, primero es necesario
comprender lo que genera en los resultados recibidos de los clientes. Luego,
determinar los indicadores y las causas que esta originando problemas. Para
luego aplicar una mejora continua y mejorar la calidad de los procesos. Es
necesario evaluar su desarrollo y proponer estrategias para mejorar el
desempefio, asi como establecer un plan de implementacion y herramientas

para asegurar que estas se lleven a cabo en un menor tiempo de ciclo. Esto
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se logra agilizando y simplificando los procesos para eliminar los pasos que
no agregan valor, reduciendo el potencial de errores y fallas, para poder
brindar una mejor visibilidad general.

Ademas, establece que el redisefio radical de procesos es una opcion,
lo que implica la exclusién de los procedimientos existentes y la reinvencion
del proceso, no solo una mejora incremental. El objetivo es mejorar

significativamente el rendimiento.

2.3 Bases tedrico-cientificas: Productividad

2.3.1 Productividad

Segun Gutiérrez (2005) menciona que:

La productividad son resultados logrados como parte de un proceso, su
incrementacién permite mayores alcances; para ello, los recursos utilizados
son de utilidad. Su medicion tradicional es calculada por el cociente entre
salida y entrada. Por lo consiguiente, el perfeccionamiento continuo es una

caracteristica propia de la productividad para obtener mejores resultados.

Para Jiménez (2009), dicha variable es el resultado de la interaccion entre nimero
de recursos empleados en un periodo de tiempo y cantidad de bienes producidos. Asi,
permite evaluar el rendimiento del equipo de trabajo y de las maquinas, como tambien las

diversas areas.

De igual manera, Escalante y Gonzalez (2015) indican que es un indicador que mide

gue tan bien se emplean los recursos para su elaboracion. Partiendo de ello, la eficiencia de
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todos los componentes englobados en su ejecucion, tanto como recursos humanos,

conocimiento, capital, etc., son usados para una mejor fabricacion de los bienes y servicios.

Por su lado, Mir (2018) sostiene que:

Lo conceptualiza como el alcance del tiempo de produccion y su
eficiencia con relacion al cumplimiento de las actividades ejecutadas. No
obstante, la productividad es determinada como la capacidad de elaborar
méas de lo solicitado. En esta labor se implica una mayor aplicacion del
esfuerzo mental o fisico, asi como el control de la distraccion o del

entretenimiento.

Con base en lo anterior, para que una organizacion quiera obtener un alto grado de
productividad, se requiere la efectividad en la gestion de sus recursos y de su utilidad. Por
ende, “el capital humano [...] son los que se encargan en gestionar o utilizar los recursos en
una empresa, convirtiendo en el factor esencial para la obtencion de un valor afiadido.”

(Gomez y Lozano, 2017, p.381)

2.3.2 Productividad como indicador

Para Gutiérrez (2005) sostiene que la productividad es un indicador:

Esta permite evaluar el rendimiento y la calidad del proceso; de igual
modo, se efectla con los equipos y recursos empleados con el fin de
alcanzar el producto deseado. Para ello, se requiere de un ejercicio alineado
a la eficacia. Por tanto, la productividad permite medir la eficiencia en que

una empresa maneja y utiliza los recursos para fabricar bienes y servicios.
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Considerando que, para calcular la productividad se estima el cociente entre resultados y

recursos implementados.

Productividad = Resultados obtenidos / Recursos empleados

2.3.3 Uso de medidas de productividad

Acorde con Koontz y Weihrich (2012) mencionan que:

Dicho componente comprende a la efectividad y eficiencia del
rendimiento de la organizacion y del personal; por tanto, se comprende que
si se logran los objetivos hay efectividad, si logras las metas planteadas con
un menor uso de recursos hay eficiencia. En consecuencia, la empresa que

quiere ser eficaz debe ser efectiva y eficiente.

Asimismo, Ciprian y Santos (2020) sostienen que:

La eficiencia y eficacia son indicadores que se hallan estrechamente
relacionadas con la productividad, la medicion de estas permite obtener los
resultados. Sin embargo, si los resultados obtenidos son negativos, esta sera
una oportunidad de mejora para la organizacion, pero enfocado en sus

procesos.

Se puede concluir que la productividad puede ser evaluada considerando la produccion de
una asociacion entre la eficacia y eficiencia para alcanzar las metas solicitadas, pero
siempre y cuando teniendo como base a un indicador en comun, para que se pueda observar

que tan bien se esta realizando el proceso.
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Finalmente, Gutiérrez (2005) expone que la productividad es
calculada mediante los resultados y los recursos implementados en su
realizacion. Su medicion es a través de unidades elaboradas, ventas; sin
embargo, los recursos se estiman mediante la cantidad de empleados, tiempo

de fabricacion, entre otras.

La productividad vista de esta manera, tiene 2 componentes:

2.3.3.1 Eficiencia

Robbins y Coulter (2005) afiaden que “la eficiencia es conseguir la mayor cantidad de

resultados a través de la inversion minima” (p.7).

Moreno y Rodriguez (2020) sostienen que:

Teniendo en claro que la eficiencia guarda un vinculo directo con el manejo
de insumos que se utilizan durante la faceta de transformacioén de un
producto, se afiade que es necesario observar el desarrollo de los
trabajadores y analizar los limites humanos de los operarios apreciando el
esfuerzo de estos para mejorar el rendimiento operativo que permitira
aumentar la eficiencia. Por otro lado, por medio de la
minimizacion de tiempos inutilizados, la eficiencia es mejorada. A ello,
también se suma la observacion de las insuficiencias de materiales o

abastecimientos, asi como el control y manejo de las actividades.

Por lo tanto, una entidad, bien o individuo puede considerarse eficiente si alcanza los

resultados deseados mientras utiliza con optimizacion los recursos disponibles.
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2.3.3.2 Eficacia

Alvay Juérez (2014) afirman que:

La eficacia se relaciona con la productividad, debido a que se mide a
través de los resultados y el cumplimiento de objetivos creando mas valor.
Este concepto concientiza el motivo de la realizacion de acciones y conocer
los resultados acordes con las tareas asignadas por la organizacién. Por otro
lado, mediante la mejora en la eficacia, la productividad también es
optimizada; asi, se busca aumentar la productividad del equipo, las
herramientas, los procesos, entre otros. Asimismo, por medio de este
ejercicio, los productos con defectos son reducidos, la operacién mejora y se
reducen las deficiencias en los recursos o equipos. Ademas, se incrementan

las competencias del personal y se promueven capacitaciones.

Desde la perspectiva de Barradas et al. (2021), la eficacia es
alcanzada por medio del anélisis del funcionamiento en el sistema de
produccién. De ese modo, los inputs y outputs son estudiados con el fin de
identificar la manera en que realizan las acciones en la compafiia. En ese
sentido, los elementos inmiscuidos en la eficacia requieren de una
sefializacion clara dentro del proceso, dado que la falta de este aspecto no
permite un resultado en 6ptimas condiciones. Asimismo, la eficacia permite
el desenvolvimiento de diversas caracteristicas propias de una organizacion

de calidad.
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Para Montoya et al. (2018), la eficacia mantiene su relacion con el
grado de aprovechamiento de recursos. Este aspecto es de utilidad para
medir la productividad en una organizacion. En esa linea, los recursos, el
tiempo y los resultados son condiciones que determinan el modo en que se
produjeron los bienes o servicios. De ese modo, se trata sobre una expresion
de calidad y de buenas condiciones durante las fases de la elaboracion de los
productos. Asi que, el desempefio es parte de este balance para una mejor

actuacion en el cumplimiento de las actividades.

Figura 10. Relacion entre la eficacia y eficiencia

Eficacia Satafacadn diente

. > Caldad de oecunen

Tiemgo

Efectividad @ Productividad

Recursos empioacos

Satafacaon diente

@
. . Calhdad do eyecunin
Eficiencia

Tempo

Nota. Tomado de Apari (2017, p. 42)

De acuerdo con la figura 10, se puede observar el correcto enlace que se debe de tener

para poder alcanzar una excelente productividad en una organizacion.

Efectividad

También se debe tener en cuenta el termino efectividad, ya que involucra la eficiencia y la

eficacia.
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Autores como Pérez (2013) determina que la efectividad es alcanzada cuando los
objetivos son cumplidos, su medicion se calcula por medio de los resultados. Por tanto, se

requiere conocer la satisfaccion del cliente al recibir su producto en el tiempo estimado.

Por otro lado, Rincdn (2001) sefiala que:

Es la realizacion de los objetivos que permite identificar la
efectividad de la productividad. Ademas, se destaca su relacion con la
satisfaccion de los clientes. Para su alcance, cada empleado debe contribuir
adecuadamente de acuerdo con las actividades de su area y la exigencia de

los consumidores.

A su vez, Salcedo et al. (2019) determina que:

La efectividad consiste en alcanzar un correcto ejercicio de la
administracion. En ese contexto, dicho resultado puede alcanzarse
considerando la participacion de los trabajadores en el proceso de
produccion. Asimismo, la eficiencia y eficacia son elementos sumamente
relacionados en el alcance de la efectividad. Asi, la confluencia de las
primeras se constituye como la base de una calidad en la organizacion,

evaluando la satisfaccion del cliente con relacién al producto.

2.3.4 Objetivo de la productividad

Como bien afirma Sevilla (2016), la productividad pretende medir la
eficiencia de la produccion, considerando cada recurso o elemento

empleado. En ese sentido, la eficiencia se comprende como el rendimiento
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méaximo por medio de un uso minimo de recursos. Es decir, la productividad

sera mayor cuando los materiales utilizados sean menores en la produccion.
2.3.5 Importancia de la Productividad
Segun Razuri (2021) comenta que:

La productividad es muy importante, ya que es el indicador que
posibilita medir la eficiencia de una organizacion y controlar sus
actividades, midiendo la produccién que se estd obteniendo, por lo que a
través de ella nos permite saber el rendimiento de los factores productivos

con el fin de ser competitivos y tener calidad en los procesos.

2.3.6 Beneficios de incrementar la productividad

Escalante y Gonzales (2015) sostienen que la productividad calcula la produccion de los
bienes, considerando su interaccion y el uso de materiales con el fin de obtener la
produccién adecuada. Por tanto, al aumentar la productividad, se contemplan estos

beneficios:



Figura 11. Beneficios para incrementar la productividad
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2.3.7 Factores de la Productividad

alcance de un rendimiento eficiencia con relacion al minimo costo y esfuerzo.

individualmente el concepto de cada una de ellas. Por ello, Garcia (2011) sostiene que:
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Segln Garcia (2011), concurren tres factores en la productividad: capital, personas y

tecnologia. Por tanto, su equilibrio es preponderante debido a su interdependencia y al

Para un mejor entendimiento de los factores de la productividad, se debe entender

- Factor capital. Comprende la inversion total de los materiales empleados en

la fabricacién del producto. Su calificacion es como activos fijos: equipo,

maquinarias, herramientas, entre otros.

- Factor personas. Cabe resaltar que en una economia como la actual, la

productividad en el factor gente se mide no solo por el trabajo en fisico, sino
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también con el trabajo mental, entendiéndose que el talento humano es muy
notable; por ello, se mide la productividad. Por lo tanto, se debe considerar
notablemente las condiciones de los espacios en una organizacion para la
fabricacion de los productos, por lo que se debe comprender que es el factor
gente quienes pondran en marcha la fabricacion con la utilizacion de las
maquinarias.

También, el personal contratado para cumplir con las actividades de
la empresa debe poseer un conjunto de conocimientos, habilidades y
competencias, mas aun ser creativo para poder solucionar cualquier
problema ya sea de operacion o de distribucion. En la actualidad, se prioriza
la gestion del conocimiento en el incremento y desarrollo de las

organizaciones.

- Factor tecnologia: La tecnologia actualmente ha revolucionado las industrias
y es una necesidad para las organizaciones adoptarlas, ya que incluye a las
aplicaciones de soporte como programas y paquetes de software, brindando

servicios de informacién y reduciendo procesos.

Se debe comprender que ningun factor es igual al otro, actian de manera diferente, pero
tiene que estar equilibrado, ya que son independientes. Estos factores deben dar un
rendimiento al maximo obteniendo un resultado el cual debe ser evaluado constantemente
con un indicador apropiado de productividad. El total de estos resultados permitira saber el

aporte que esta brindando a la productividad de la organizacion.
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Segun Cruelles (2012), el nivel de aprovechamiento de los factores se mide a través de la
productividad considerando asi su constante control. Por ende, cuando la productividad sea
mas elevada, los costes de produccion seran menores. Asi, la competitividad aumentara en

el mercado.

2.3.8 Factores internos y externos de productividad

“Las organizaciones cuentan con factores que deben ser la base de los programas de
productividad, ya que la mejora de productividad dependera de una correcta identificacion

y uso de estos factores.” (Prokopenko, 1989, p.9)

Segun Prokopenko (1989) sostiene que:

Por un lado, los factores internos son controlados y, por lo contrario,
los factores externos no. En ese sentido, los primeros son considerados bajo
dos grupos: de dificil alteracion y de fécil alteracion. Por tanto, dicha
clasificacion favorece la intervencion financiera.

Por otro lado, los factores externos son mucho maés faciles de
controlar y clasificar acorde con los ajustes de la institucion. Por ello, se
requiere su consideracién durante la planificacion, dado que permite

alcanzar un impacto significativo.

También se debe tomar en cuenta la gestion del talento, como lo indica (Fernandez, s.f.) en
su articulo:

Cabe resaltar que muy aparte de los factores ya sean externos o

internos, de igual manera para los trabajadores puede afectarlos como

también puede beneficiarlos. Por lo que se adhiere que el activo con mas
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importancia que deberia tener la empresa es hacia el capital humano, porque
de que valdria si el trabajador no se siente motivado ni satisfecho a la hora
de desarrollar sus funciones, afectaria negativamente a la organizacion por

una baja productividad.

Figura 12. Factores de la Productividad
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Fuente. Tomado de Reig (2015, p. 272)

De acuerdo con la Figura 12, se puede observar los diferentes factores que impactan

a la productividad, lo cual deberia ser el principal interés por parte de las empresas a

identificarlas.
2.3.9 Dimensiones de productividad

Cequea y Rodriguez (2012) mencionan que las dimensiones se clasifican en factores

individuales, organizacionales y de resultados.


https://economiatic.com/capital-humano/
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Factores individuales. Relacionados con el estado interior de las personas
que influye para lograr el rendimiento y desempefio en la organizacion. Es el
elemento conductual que puede intervenir de manera positiva 0 negativa a la
productividad. En este se encuentran la motivacion, satisfaccion,
participacion y compromiso.

Factores organizacionales. Vinculados con los procesos de una organizacion,
los cuales se han pronosticados anticipadamente y que tienen influencia en
los trabajadores. Entre ellas se encuentran: la formacién y desarrollo, las
habilidades gerenciales, la estabilidad, flexibilidad y, gestion de la
informacién y el control

Factores de resultados. Influyentes en la produccién de la organizacién y en
sus resultados. Entre estos factores podemos mencionar: la eficiencia,

eficacia y el crecimiento.

Referente a lo mencionado, para llevar una correcta medicion de productividad, se debe

calcular de forma individual cada uno de los factores que influyen en una entidad,

adicionalmente se debe tener muy en cuenta los factores humanos, ya que estos también

estan directamente relacionados con la productividad.

2.4 Definicion de términos basicos

Proceso. Es una coleccién de actividades interconectadas disefiadas para lograr una meta,

comenzando con la conversion de entradas en resultados o productos de salida (Reinoso,

2014, p.41).
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Subprocesos. Son componentes mas especificos de un proceso. Tiene que estar
identificado para poder ser beneficiosa y poder alejar posibles problemas potenciales y

permitir maltiples tratamientos dentro del mismo proceso (Maldonado, 2011, p.2).

Procedimiento. Un método particular de cumplir una actividad. Los procedimientos
mayormente se manifiestan en documentos que especifican el propoésito y alcance de una
actividad, asi como quién lo realiza, cuando, donde y como realizarse, asi como los
materiales, equipos y documentos que se debe usar. Adicionalmente entendiendo la forma

en que debe controlarse y registrarse (Maldonado, 2011, p.2).

Actividad. Conjunto de actividades relacionadas con el procedimiento y facilita su gestion

(Maldonado, 2011, p.2).

Indicador. Es un dato especifico, medible y observable que puede probar el progreso de un

proceso o actividad hacia el logro de resultados (Maldonado, 2011, p.2).

Gestidn. Son acciones y herramientas en conjunto cuyo propdsito es evitar posibles errores
en un determinado proceso, definiendo los pasos a seguir mediante acciones y
procedimientos con el objetivo de comprometer la calidad no solo en los productos, sino

también en los procesos (Sistemas de gestion de la calidad, 2015).

Cliente. Es un individuo o entidad que adquiere voluntariamente bienes o servicios que
desea o requiere. Asimismo, es la principal fuente para promover la fabricacion vy
comercializacion de los productos (Thompson, 1. 2006).

Productividad: Resultado de la utilizacion correcta de recursos relacionados con los
productos y servicios propiciados. En ese sentido, la productividad indica la situacion de la

eficiencia y la eficacia (Hernandez, 2011, p.24).
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Competitividad. Se entiende como la capacidad de poder suministrar productos con la

calidad solicitada satisfaciendo a sus clientes con un bajo costo (Pérez, 2018, p.154).

Control. Es el proceso el cual permite observar las actividades y saber si estan o no

cumpliendo con las expectativas proyectadas.

Eficiencia. Vinculo alcanzado por medio de los resultados y recursos implementados

(Sistemas de gestion de la calidad, 2015).

Eficacia. Capacidad para el cumplimiento de actividades y alcance de resultados (Sistemas

de gestidn de la calidad, 2015).

Mejora continua. Proceso continuo de la gestion, con el fin de optimizar y obtener
mejorias en el desempefio de una institucion por medio de la participacion de sus miembros

(Fernandez, 2013, p.274).
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipdtesis y/o supuestos basicos

3.1.1 Hipotesis General

La Gestion por Procesos tiene relacion con la Productividad de los trabajadores en la

empresa Inkas Berries Sac

3.1.2 Hipdtesis especificas

HEL. El disefio de Procesos tiene relacion con la Productividad de los trabajadores en

la empresa Inkas Berries Sac

HE2. El Control de Procesos tiene relacion con la Productividad de los trabajadores en

la empresa Inkas Berries Sac

HE3. La Mejora de Procesos tiene relacion con la Productividad de los trabajadores en

la empresa Inkas Berries Sac

3.2 Identificacion de variables o unidades de anélisis

Variable 1: Gestién por Procesos.

Variable 2: Productividad



3.3 Matriz logica de consistencia

Titulo: Gestion por procesos y su relacion con la productividad de los trabajadores en la empresa Inkas Berries Sac.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENCIONES

INDICADORES

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

iDe qué manera la Gestién por
Procesos se relaciona con la
Productividad de los
trabajadores de la empresa
Inka’s Berries Sac?

Determinar que la Gestién
por Procesos se relaciona con
la Productividad de los
trabajadores en la empresa
Inka’s Berries Sac.

La Gestidn por Procesos
tiene relacion la
Productividad de los
trabajadores en la empresa
Inka’s Berries Sac

Problemas Secundarios

Objetivo Especificos

Hipotesis Especificos

PEL ¢éDe gué manera el Disefio
de Procesos se relaciona con la
Productividad de los
trabajadores de la empresa
Inka’s Berries Sac?

PE2. iDe qué manera el
Control de Procesos se
relaciona con la Productividad
de los trabajadores de la
empresa Inka’s Berries Sac?

PE3. éDe qué manera la
Mejora de Procesos se
relaciona con la Productividad
de los trabajadores de la
empresa Inka’s Berries Sac?

OEL. Determinar que el
Disefio de Procesos se
relaciona con la
Productividad de los
trabajadores de la empresa
Inka’s Berries Sac?

OE2. Determinar gue el
Control de Procesos se
relaciona con la
Productividad de los
trabajadores de la empresa
Inka’s Berries Sac?

OE3. Determinar que la
Mejora de Procesos se
relaciona con la
Productividad de los
trabajadores de la empresa
Inka’s Berries Sac?

HEL. El Disefio de Procesos
tiene relacion con la
Productividad de los

trabajadores de la empresa

Inka’s Berries Sac?

HEZ. El Control de Procesos
tiene relacion con la
Productividad de los

trabajadores de la empresa

Inka’s Berries Sac?

HE2. La Mejora de Procesos
tiene relacion con la
Productividad de los

trabajadores de la empresa

Inka’s Berries Sac?

Variable 1: Gestion por
procesos

D1. Disefio de Procesos

D2. Control de Procesos

D3. Mejora de Procesos

Identificacidn

Documentacion

Monitoreo Permanente

Desempefio de procesos

Mejora continua

Redisefio de procesos

Variable 2:
Productividad

D1. factores Individuales

D2. Factores organizacionales

D3. Factores de resultados

Motivacion
Satisfaccion

Compromiso

Planificacion
Gestion de infromacion

Control

Eficiencia

Eficacia

Crecimeinto

46
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CAPITULO IV

METODO

4.1 Tipo y método de investigacion

Este estudio expresa la intencion de analizar la relacion entre la variable 1 (gestion por

procesos) y la variable 2 (productividad).

- Tipo de Investigacion
De metodologia cuantitativa, tipo aplicada, no experimental de corte transversal,
correlacional. Se realizo la recoleccidn datos plasmandose en el andlisis estadistico,
con la finalidad es identificar las caracteristicas con que se pueda medir el objetivo

del estudio.

- Meétodo de investigacién
Aplicacion de una encuesta conformada por 30 preguntas con opciones de tipo

Likert; es decir, presenta corte transversal.

4.2 Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental, dado que no se manipul6 ninguna variable, solo fueron

observadas en su contexto natural y analizado posteriormente.

4.3 Poblacion y muestra

Paoblacion
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La poblacion estuvo establecida por trabajadores de la compafiia Inkas Berries S.
A. C., integrada por 84 participantes de las diversas areas con que cuenta la
compafiia.

Muestra

Se hallé la muestra por medio del uso de la siguiente formula:

B NZ’pq
- (N-1)E*+Z%pq

n
Donde
n = muestra a encontrar

Z=1.96

_ (84)(3.8416)(0.5)(0.5)
™ = (83)(0.0025) + (3.8416)(0.25)

n =69.07

La muestra estuvo compuesta por 69 trabajadores que pertenecen a las diferentes areas
de la empresa y vinculados con el objeto analitico. Su utilidad fue necesaria para aplicar

el instrumento de medicion.
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4.4 Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento elaborado fue un cuestionario con 30 items ordenadas consecuentemente,

con respuestas de escalas tipo Likert para recaudar informacion de los encuestados.

4.5 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Al concluir las encuestas, se procede con la tabulacion tras la revision de respuestas;
ademas, se aplicaron criterios estadisticos del software SPSS.

Luego de ello, se utilizaron gréficos y tablas para poder interpretar los resultados para
visualizar y entender la informacion conseguida.

Por ultimo, mediante la prueba Chi-cuadrado se analizé y comprobé la relacion entre

las variables, con la finalidad de aceptar o refutar las hipotesis del estudio.

4.6 Procedimientos de ejecucion del estudio

Se elabord la investigacion por medio del siguiente proceso:
e Empleo de una solicitud previa coordinacién para el permiso correspondiente
cuyo objetivo fue realizar la encuesta a los empleados de la institucion.
e Comunicacién a los trabajadores de la empresa sobre el presente trabajo de

investigacion con el fin de que puedan responder el cuestionario con toda

sinceridad.
e Aplicacion del cuestionario.

e Recojo de datos, se realizo la tabulacion y se analizo los resultados obtenidos.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Presentacion e interpretacion de los resultados

El cuestionario aplicado consta de 30 preguntas aplicadas a 69 trabajadores de Inkas
Berries S. A. C. Asi, se corroboraron las hipotesis y los objetivos estipulados. Para
conseguir lo propuesto, se sigui6 cada paso del procedimiento y se recolecto la data

del trabajo investigativo.

Variable 1: Gestion por Procesos

Indicador 1: Identificacion

Tabla1l. Laempresa tiene identificada sus principales actividades.

Frecuencia % % valido
acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 1.4 1.4 1.4
Mi en desacuerdo ni de

7.2 7.2 a7
acuerdo

Valido De acuerdo 28 406 406 493

Totalmente de acuerdo 35 A0 7 A0 7 100.0
Total 6o 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia



Totalmente en
desacuerdo
1.4%

Ni en

desacuerdo ni
de acuerdo 7.2%

Figura 13. La empresa tiene identificada sus principales actividades.
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
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Teniendo en cuenta los resultados examinados en la Tabla 1 y Figura 13, podemos decir

que el 50.7% esta totalmente de acuerdo con la identificacion de las principales actividades,

el 40.6% sefiala que esta de acuerdo, mientras el 7.2% indica que esta ni en desacuerdo ni

de acuerdo, y el 1.4% esta totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que mas del 90%

consideran que las principales actividades estan correctamente identificadas.

Tabla 2. Ensu area se tienen definidas las tareas o actividades a desarrollar por

cada trabajador.
. - %
Frecuencia % % valido acumulado

Totalmente en desacuendo 1 1.4 1.4 1.4
En desacuerdo 2 29 29 43
Mi en desacuerdo ni de

vilido  acuerdo 6 8.7 8.7 13,0
De acuerdo 25 36,2 36,2 49 3
Totalmente de acuerdo 35 50,7 50,7 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 1.4% 2.9% Ni en desacuerdo
ni de acuerdo

8.7%

De acuerdo

36.2%

Figura 14. En su area se tienen definidas las tareas o actividades a desarrollar por
cada trabajador.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Teniendo en cuenta los resultados visualizados en la Tabla 2 y Figura 14, podemos decir
que el 50.7% esta totalmente de acuerdo que en su area se tienen definidas las tareas o
actividades a desarrollar, el 36.2% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 8.7% indica
que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 2.9% esta en desacuerdo, y el 1.4% esta
totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que mas del 80% consideran que en su area se

tienen definidas las tareas o actividades a desarrollar por cada trabajador.



Indicador 2: Documentacién

Tabla 3. Los procedimientos de trabajo estan documentados

. . %
Frecuencia % % valido acumulado
En desacuerdo a8 11.6 11.6 11,6
Mi en desacuerdo ni
de acuerdo 9 13.0 13.0 246
Valido De acuerdo 33 551 A5 a7
Totalmente de
acuerdo 14 203 203 100.0
Total 69 100.0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Totalmente de En desac:.uerdo Ni en
acuerdo 20.3% 11.6% .
desacuerdo ni
N de acuerdo
13.0%

De acuerdo
55.1%

Figura 15. Los procedimientos de trabajo estan documentados.
Elaboracion propia.

Interpretacion:
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Teniendo en cuenta la data expresada en la Tabla 3 y Figura 15, podemos decir que el

20.3% esta totalmente de acuerdo que los procedimientos de trabajo estan documentados, el

55.1% sefiala que estd de acuerdo, mientras que el 13.0% indica que esta ni en desacuerdo

ni de acuerdo, y el 11.6% estd en desacuerdo. Esto quiere decir que mas del 70%

consideran que los procedimientos de trabajo estdn documentados.
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Tabla 4. Las tareas a realizar en su puesto estan adecuadamente descritas y

documentadas.
Frecuencia o4 %4 valido %
acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 1.4 14 14

En desacuerdo 8 118 11.6 13,0
Mi en desacuerdo ni de
Vilido acuerdo 11 159 15,9 290
De acuerdo 39 hg.5 A5.5 25.5
Totalmente de acuerdo 10 14,5 14,5 100,0
Total ] 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Totalmente en
desacuerdo 1.4% En desacuerdo

11.6%

Totalmente de

acuerdo 14.5% Ni en

desacuerdo ni de
acuerdo 15.9%

Figura 16. Las tareas a realizar en su puesto estan adecuadamente descritas y
documentadas.
Elaboracion propia.

Interpretacion:

Teniendo en cuenta los datos contemplados en la Tabla 4 y Figura 16, podemos decir que el
14.5% esta totalmente de acuerdo que las tareas a realizar de su puesto estan
adecuadamente descritas y documentadas, el 56.5% sefiala que esta de acuerdo, mientras

que el 15.9% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 11.6% esta en desacuerdo,
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y el 1.4% esta totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que més del 70% consideran que

las tareas a realizar en su puesto estan adecuadamente descritas y documentadas.

Indicador 3: Monitoreo Permanente

Tabla5. Laempresa cuenta con indicadores para el monitoreo de sus actividades.

Frecuencia % % valido
acumulado
En desacuerdo T 101 101 10,1
Mi en desacuerdo ni de acuerdo 4 13,0 13,0 23,2
Vilido De acuerdo 38 551 551 78,3
Totalmente de acuerdo 15 217 217 100.0
Total 649 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En desacuerdo
Totalmente de - 10.4%

acuerdo 21.7%

Mi en
_desacuerdo ni
de acuerdo
13.0%

De acuerdo
55.1%

Figura 17. La empresa cuenta con indicadores para el monitoreo de sus actividades
Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta los datos detallados en la Tabla 5 y Figura 17, podemos decir que el
21.7% esté totalmente de acuerdo que la empresa cuenta con indicadores para el monitoreo
de las actividades, el 55.1% sefiala que estd de acuerdo, mientras que el 13.0% indica que
esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 10.1% est& en desacuerdo. Esto quiere decir que

mas del 70% consideran que la empresa cuenta con indicadores para el monitoreo de las

actividades.

Tabla 6. Los indicadores con que cuenta la empresa son suficientes para hacer
seguimiento a sus actividades.

i L %
Frecuencia U % valido acumulado
En desacuerdo 9 13,0 13,0 13,0
Mi en desacuerdo ni de
- acuerdo 18 261 261 351
Valido De acuerdo 36 52,2 52,2 91,3
Totalmente de acuerdo [i] a7 a7 100,0
Total 69 100,0 1000

Fuente: Elaboracién propia

En desacuerdo
13.0%

Totalmente de
acuerdo B.7%

- Ni en desacuerdo ni
. deacuerdo 26.1%

De acuerdo
52.2%

Figura 18. Los indicadores con que cuenta la empresa son suficientes para hacer
seguimiento a sus actividades.
Elaboracion propia



57
Interpretacion:

Teniendo en cuenta los resultados observados en la Tabla 6 y Figura 18, podemos decir que
el 8.7% esté totalmente de acuerdo que los indicadores con que cuenta la empresa son
suficientes para el seguimiento a las actividades, el 55.1% sefiala que esta de acuerdo,
mientras que el 26.1% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 13.0% esta en
desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 60% consideran que los indicadores con

que cuenta la empresa son suficientes para hacer seguimiento a las actividades.

Indicador 4: Desempefio del Proceso

Tabla 7. EIl desempefio de las actividades cumple con los objetivos trazados.

) FPorcentaje Farcentaje
Frecuencia % valido acumulado
En desacuerdo 1 14 14 1.4
Mi en desacuerdo ni de acuerdo 5] a7 8,7 101
Valido De acuerdo a0 725 725 2.6
Totalmente de acuerdo 12 17.4 17.4 100,0
Total ] 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
En desacuerdo Nien ]
1.4% desacuerdo ni
Totalmente de de acuerdo
acuerdo 17.4% 8.7%

Figura 19. El desempefio de las actividades cumple con los objetivos trazados.
Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta los datos visualizados en la Tabla 7 y Figura 19, podemos decir que el
17.4% esta totalmente de acuerdo que el desempefio de las actividades cumple con los
objetivos trazados, el 72.5% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 8.7% indica que
esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 1.4% estd en desacuerdo. Esto quiere decir que
més del 80% consideran que el desempefio de las actividades cumple con los objetivos

trazados.

Tabla 8. EIl desempefio de las actividades cumple con las expectativas del cliente.

) . %
Frecuencia % % valido acumulado
En desacuerdo 1 1.4 1.4 14
Mi en desacuerdo ni de

, acuerdo 5 7.2 7.2 a7

Valido De acuerdo 54 783 78,3 a7.0
Totalmente de acuerdo 9 13,0 13,0 100,0

Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

En desacuerdo Ni en
Totalmente de 1.4% desacuerdo ni
acuerdo 13.0% de acuerdo 7.2%

De acuerdo
78.3%

Figura 20. El desempefio de las actividades cumple con las expectativas del cliente.
Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta la data contemplada en la Tabla 8 y Figura 20, podemos decir que el
13.0% esta totalmente de acuerdo que el desempefio de las actividades cumple con las
expectativas del cliente, el 78.3% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 7.2% indica
que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 1.4% esta en desacuerdo. Esto quiere decir
que méas del 90% consideran que el desempefio de las actividades cumple con las

expectativas del cliente.

Indicador 5: Mejora Continua

Tabla 9. Se promueve que los colaboradores propongan mejoras a las actividades
que se realizan.

) . Uh
Frecuencia % % valido scumulado
Mi en desacuerdo ni de acuerdo 9 13,0 13,0 13,0
) De acuerdo 7 53,6 53,6 66,7
Valido
Totalmente de acuerdo 23 333 333 100.,0
Total 69 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Mi en
Totalmente de desacuerdo ni
acuerdo 33.3% de acuerdo
- 13.0%
De acuerdo

53.6%

Figura 21. Se promueve que los colaboradores propongan mejoras a las actividades
que se realizan.
Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta la informacion expresada en la Tabla 9 y Figura 21, podemos decir que
el 33.3% esta totalmente de acuerdo que se promueve a los colaboradores a que propongan
mejoras a las actividades que se realizan, el 53.6% sefiala que esta de acuerdo, mientras que
el 13.0% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo. Esto quiere decir que mas del 80%

consideran que se promueve a los colaboradores a que propongan mejoras a las actividades
que se realizan.

Tabla 10. Las actividades se perfeccionan de acuerdo a las oportunidades de mejora

identificadas.
Frecuencia a5 %5 valido %
acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.4 1.4 14
En desacuerdo 1 1.4 1.4 248
MNi en desacuerdo ni de
Viiido A eerdo 8 11,6 11,6 14,5
De acuerdo 42 60,9 60,9 754
Totalmente de acuerdo 17 246 2416 100.0
Total 69 100,0 100.0
Fuente: Elaboracién propia
Totalmente en En desacuerdo .
desacuerdo 1.4% Nien
Totalmente de L4% ) desacuerdo ni
acuerdo 24.6% ) de acuerdo
11.6%
. Y
De acuerdo
60.9%

Figura 22. Las actividades se perfeccionan de acuerdo a las oportunidades de mejora

identificadas.
Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta los resultados detallados en la Tabla 10 y Figura 22, podemos decir que
el 24.6% esta totalmente de acuerdo que las actividades se perfeccionan de acuerdo con las
oportunidades de mejora identificadas, el 60.9% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el
11.6% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 1.4% en desacuerdo, y el 1.4%
esta totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 80% consideran que

las actividades se perfeccionan segun las oportunidades de mejora identificadas.

Indicador 6: Redisefio de Proceso

Tabla 11. Laempresa se preocupa por redisefiar las actividades que muestran

deficiencias.
) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia % valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.4 1.4 1.4
En desacuerdo 3 4.3 43 5.8
Mi en desacuerdo ni de
Valido acuerdo 8 11,6 11.6 17.4
De acuerdo 45 65,2 65,2 826
Totalmente de acuerdo 12 17.4 17.4 100,0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Total t .
otalmente &n En desacuerdo  Nien

Totalmente de desacuerdo 4.33%  desacuerdo ni
acuerdo 17.4% 1.4% de acuerdo
11.6%

De acuerdo
65.2%

Figura 23. La empresa se preocupa por redisefiar las actividades que muestran
deficiencias.

Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta los datos observados en la Tabla 11 y Figura 23, podemos decir que el
17.4% estd totalmente de acuerdo de que la empresa se preocupa por redisefiar las
actividades que muestren deficiencias, el 65.2% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el
11.6% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 4.3% est4 en desacuerdo, Yy el
1.4% esta totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 80% consideran

que la empresa se preocupa por redisefiar las actividades que muestren deficiencias.

Tabla 12. Cuando se muestran deficiencias en un proceso se analiza para el redisefio

de este.
Frecuencia % % valido %
acumulado
En desacuerdo 4 58 53 58
Mi en desacuerdo ni de
ederdo 9 13,0 13,0 18,8
Valido De acuerdo 48 69,6 69,5 88,4
Totalmente de acuerdo 8 116 11.6 100.0
Total 6o 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
En desacuerdo Ni en
Totalmente de 5.8% desacuerdo ni
acuerdo 11.6% de acuerdo
13.0%

De acuerdo
69.6%

Figura 24. Cuando se muestran deficiencias en un proceso se analiza para el redisefio

de este.

Elaboracion propia



Interpretacion:
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Teniendo en cuenta los resultados visualizados en la Tabla 12 y Figura 24, podemos decir

que el 11.6% esta totalmente de acuerdo de que al mostrarse deficiencias en un proceso, se

analiza para el redisefio del mismo, el 69.6% sefiala que estd de acuerdo, mientras que el

13.0% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 5.8% esta en desacuerdo, Esto

quiere decir que un poco méas del 80% consideran que cuando se muestra deficiencias en un

proceso se analiza para el resefio del mismo.

Variable 2: Productividad

Indicador 7: Motivacion

Tabla 13. Me encuentro motivado al realizar mis labores.

Frecuencia % % valido acy n?tl ado
Totalmente en desacuerdo 1 14 14 1.4
En desacuerdo 1 14 14 29
vilido Nien dzscﬁ”rg;d“ ni de A 5.8 5.8 8.7
De acuerdo 39 84,5 56,5 65,2
Totalmente de acuerdo 24 348 343 100.0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Totalmente en En desacuerdo MNi en
desacuerdo 1.4% desacuerdo ni

1.4% de acuerdo
. 5.8%

De acuerdo
56.5%

Figura 25. Me encuentro motivado al realizar mis labores.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la data expuesta en la Tabla 13 y Figura 25, podemos decir que el
34.8% esta totalmente de acuerdo en que se encuentra motivado al realizar mis labores. El
56.5% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 5.8% indica que esta ni en desacuerdo ni
de acuerdo, el 1.4% esta en desacuerdo, y el 1.4% de totalmente en desacuer.do Esto quiere

decir que un poco mas del 90% consideran que se encuentran motivados al realizar su

trabajo.

Tabla 14. Me motivan las condiciones de trabajo de la empresa.

Frecuencia % U valido acy n'_ﬁ’" ado
Totalmente en desacuerdo 1 14 14 14
En desacuerdo 2 29 248 43
valido i en desacuerdo i de 7 10,1 10,1 14,5
De acuerdo 44 63,3 63,8 783
Totalmente de acuerdo 15 217 217 1000
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia



65

Totalmente en En desacuerda Ni en
desacuerdo 2.9% desacuerdo ni
Totalmente de 1.4% de acuerdo
acuerdo 21.7%

10.1%

De acuerdo
63.8%

Figura 26. Me motivan las condiciones de trabajo de la empresa.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta los resultados determinados en la Tabla 14 y Figura 26, podemos decir
que el 21.7% esté totalmente de acuerdo en que las condiciones de trabajo en la empresa lo
motivan. El 63.8% sefiala que estd de acuerdo, mientras que el 10.1% indica que esta ni en
desacuerdo ni de acuerdo, el 2.9% esta en desacuerdo, y el 1.4% estd totalmente me

desacuerdo Esto quiere decir que un poco mas del 80% consideran que las condiciones de

trabajo en la empresa los motivan

Indicador 8: Satisfaccion

Tabla 15. Me siento satisfecho con los logros alcanzados en mi area.

) o %
Frecuencia %0 % valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.4 14 1.4
Mi en desacuerdo ni de
, cuerdo 7 101 10,1 116
Valido De acuerdo 38 55,1 55 1 667
Totalmente de acuerda 23 333 333 100.0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Totalmente en Nien
desacuerdo desacuerdo ni
Totalmente de 1.4% de acuerdo

acuerdo 33.3%

10.1%

Figura 27. Me siento satisfecho con los logros alcanzados en mi area.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta los resultados visualizados en la Tabla 15 y Figura 27, podemos decir
que el 33.3% estd totalmente de acuerdo en que se sienten satisfechos con los logros
alcanzados en su area. El 55.1% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 10.1% indica
que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 1.4% esta totalmente en desacuerdo Esto
quiere decir que un poco mas del 80% consideran que se sienten satisfechos con los logros

alcanzados en su area.

Tabla 16. Siento satisfaccion al momento de cumplir con mis tareas en mi area.

. - %
Frecuencia % % valido acumulado
Ni en desacuerdo ni de

acuerdo 3] 8.7 8.7 8,7

. De acuerdo 19 2758 275 36,2
Valido
Totalmente de acuerdo 44 633 63,8 100,0
Total 6o 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Mi en
desacuerdo ni
de acuerdo
B.7% De acuerdo
27.5%

.

Figura 28. Siento satisfaccion al momento de cumplir con mis tareas en mi area.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la data contemplada en la Tabla 16 y Figura 28, podemos decir que el
63.8% esta totalmente de acuerdo en que sienten satisfaccion de cumplir con sus tareas en
sus respectivas areas. EI 27.5% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 8.7% indica que
esta ni en desacuerdo ni de acuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 90% consideran

que sienten satisfaccion de cumplir con sus tareas en sus respectivas areas.

Indicador 9: Compromiso

Tabla 17. Me siento comprometido con los objetivos de la empresa.

) . %
Frecuencia 4% % valido acumulado
Mi en desacuerdo ni de
acuerdo 3 43 43 4.3
Vilido De acuerdo 21 304 304 348
Totalmente de acuerdo 45 65,2 65,2 100.0
Total 6o 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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MNi en desacuerdo ni
de acuerdo 4.3% De acuerdo

R 30.4%

Figura 29. Me siento comprometido con los objetivos de la empresa.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la informacion puntualizada en la Tabla 17 y Figura 29, podemos decir
que el 65.2% esta totalmente de acuerdo en que sienten comprometidos con los objetivos de
la empresa. El 30.4% sefiala que estd de acuerdo, mientras que el 4.3% indica que esta ni en
desacuerdo ni de acuerdo. Esto quiere decir que un poco méas del 90% consideran que se
sienten comprometidos con los objetivos de la empresa.

Tabla 18. Al realizar mi trabajo me preocupo por cumplir con las expectativas
requeridas por los clientes.

. - %
Frecuencia % %0 valido acumulado
Mi en desacuerdo ni de

acuerdo 3 43 43 43

L De acuerdo 29 420 420 46,4
Valido
Totalmente de acuerdo 37 536 536 100.0
Total 6o 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia
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Ni en
desacuerdo ni
de acuerdo

4.3% De acuerdo

42.0%

Figura 30. Al realizar mi trabajo me preocupo por cumplir con las expectativas
requeridas por los clientes.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la data observada en la Tabla 18 y Figura 30, podemos decir que el
53.6% esta totalmente de acuerdo en que se preocupan por cumplir las expectativas del
cliente al realizar su trabajo. El 42.0% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 4.3%
indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 90%

consideran que se preocupan por cumplir las expectativas del cliente al realizar su trabajo.
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Indicador 10: Planificacion

Tabla 19. La empresa tiene un cronograma de actividades de corto mediano y largo

plazo.
Frecuencia % % valido ¥
acumulado
En desacuerdo 2 29 29 29
Mi en desacuerdo ni de
- acuerdo 8 11.6 11.6 14,5
Valido De acuerdo 43 62,3 62,3 76,8
Totalmente de acuerdo 16 232 232 100,0
Total 69 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
En desacuerdo Nien
2.9% desacuerdo ni
Totalmente de dE::l;:do
acuerdo 23.2% B

Figura 31. La empresa tiene un cronograma de actividades de corto mediano y largo

plazo.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la informacion puntualizada en la Tabla 19 y Figura 31, podemos decir
que el 23.2% esta totalmente de acuerdo de que la empresa tiene un cronograma de
actividades de corto, mediano y largo plazo, el 62.3% sefiala que esta de acuerdo, mientras

que el 11.6% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 2.9% esta en desacuerdo,
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Esto quiere decir que un poco més del 85% consideran que la empresa tiene un cronograma

con la mediatez de las actividades.

Tabla 20. La empresa posee una buena planificacion de sus actividades a realizar.

Frecuencia % % valido acy n?,:" ado
Totalmente en desacuerdo 1 1,4 14 1.4
En desacuerdo 2 29 24 4.3
De acuerdo 48 69 6 69.6 89,9
Totalmente de acuerdo 7 101 10,1 100.0
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en
Totalmente de desacuerdo

acuerdo 10.1% 1.4%

En desacuerdo

2.9% Ni en
desacuerdo ni

de acuerdo
15.9%

De acuerdo
09.6%

Figura 32. La empresa posee una buena planificacion de sus actividades a realizar.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta los datos descubiertos en la Tabla 20 y Figura 32, podemos decir que el
10.1% esta totalmente de acuerdo de que la empresa posee una buena planificacion de sus
actividades por realizar, el 69.6% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 15.9% indica

que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 2.9% esta en desacuerdo, y el 1.4% esta
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totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 75% consideran que la

empresa posee una planificacién buena en funcion de las actividades.

Indicador 11: Gestién de la informacién

Tabla 21. La empresa cuenta con un sistema para una rapida comunicacion interna

entre las areas.

. o %
Frecuencia % % valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1,4 1,4 14
En desacuerdo 3 43 4.3 58
Mi en desacuerdo ni de 8 16 16 174
Valido acuerdo
De acuerdo 44 63,8 63,8 81,2
Totalmente de acuerdo 13 18,8 18,8 100,0
Total a9 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Totalmente en
En desacuerdo .
desacuerdo 2.3% Nien
Totalmente de 1.4% . desacuerdo ni
acuerdo 18.8% de acuerdo
11.6%

De acuerdo
63.8%

Figura 33. La empresa cuenta con un sistema para una rapida comunicacion interna
entre las &reas.

Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta los resultados observados en la Tabla 21 y Figura 33, podemos decir
que el 18.8% esta totalmente de acuerdo de que la empresa cuenta con un sistema para una
rpida comunicacion interna entre las areas, el 63.8% sefiala que esta de acuerdo, mientras
que el 11.6% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 4.3% est& en desacuerdo, y
el 1.4% estd totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 80%
consideran que la empresa cuenta con un sistema para una rapida comunicacion interna

entre las areas.

Tabla 22. La empresa cuenta con un sistema de informacion que te permite trabajar

productivamente.

Frecuencia % % valido ac:umqil ado
Totalmente en desacuerdo 1 14 1.4 14
En desacuerdo 1 14 14 28
Vi i en desacuerda ni de 13 18,8 18,8 217
De acuerdo 44 63,8 63,8 35.5
Totalmente de acuerdo 10 1456 145 1000
Total 69 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en

En desacuerdo
desacuerdo

Totalmente de 1.4% 1.4% Ni en
acuerdo 14.5% : desacuerdo ni
de acuerdo
18.8%

Figura 34. La empresa cuenta con un sistema de informacion que te permite trabajar
productivamente.
Elaboracion propia



Interpretacion:

Teniendo en cuenta la informacion expuesta en la Tabla 22 y Figura 34, podemos decir que
el 18.8% esta totalmente de acuerdo de que la empresa cuenta con un sistema para una
rdpida comunicacion interna entre las areas, el 63.8% sefiala que esta de acuerdo, mientras
que el 11.6% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 4.3% est& en desacuerdo, y
el 1.4% estd totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 70%

consideran que la empresa cuenta con un sistema de informacion que les permite trabajar

productivamente.

Indicador 12: Control

Tabla 23. La empresa cuenta con un sistema de evaluacion y control para el

cumplimiento de actividades

Frecuencia % % valido 5 c:um%i]ll ado
Totalmente en desacuerdo 1 14 14 14
En desacuerdo 7 10,1 10,1 11.6
Vil i en desacuetdo ni de 13 18,8 18,8 30,4
De acuerdo 34 493 49 3 797
Totalmente de acuerdo 14 203 203 100,0
Total 69 1000 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Totalmente en

desacuerdo _En desacuerdo

Totalmente de
acuerdo 20.3% _

Mi en

desacuerdo ni

de acuerdo
18.B%

Figura 35. La empresa cuenta con un sistema de evaluacion y control para el
cumplimiento de actividades.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la data contemplada en la Tabla 23 y Figura 35, podemos decir que el
20.3% esta totalmente de acuerdo de que la empresa cuenta con un sistema de evaluacion y
control para el cumplimiento de las actividades, el 49.3% sefiala que estd de acuerdo,
mientras que el 18.8% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 10.1% esta en
desacuerdo, y el 1.4% esta totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del
65% consideran que la empresa cuenta con un sistema de evaluacion y control para el

cumplimiento de las actividades.
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Tabla 24. La empresa realiza auditorias internas para controlar las actividades.

. o %
Frecuencia % % valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 3 43 43 43
En desacuerdo 9 13,0 13,0 17.4
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 7 101 10,1 275

Valido
De acuerdo 36 haz2 52,2 79,7
Totalmente de acuerdo 14 203 20,3 100,0
Total 6o 100,00 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente en
En desacuerdo

Totalmente de desacuerdo 13.0%
acuerdo 20.3% 4.3% Ni en
desacuerdo ni
de acuerdo
10.1%

De acuerdo
52.2%

Figura 36. La empresa cuenta con un sistema de evaluacion y control para el
cumplimiento de actividades.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta los datos determinados en la Tabla 24 y Figura 36, podemos decir que
el 20.3% esta totalmente de acuerdo de que la empresa realiza auditorias internas para el
control de las actividades, el 52.2% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 10.1%

indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 13.0% esta en desacuerdo, y el 4.3% esta
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totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 70% consideran que la

empresa realiza auditorias internas para el control de las actividades
Indicador 13: Eficiencia

Tabla 25. Se utiliza de manera 6ptima el tiempo en la jornada de trabajo.

Frecuencia U % valido acy n?tl ado
En desacuerdo 1 14 14 1.4
Mi en dzs;c;g;du ni de g 130 13.0 145
Vilido De acuerdo 44 63,8 63,8 733
Totalmente de acuerdo 15 217 217 100,0
Total 69 100,0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En desacuerdo Ni en
Totalmente de 1.4% desacuerdo ni
acuerdo 21.7% de acuerdo
13.0%

De acuerdo
63.8%

Figura 37. La empresa cuenta con un sistema de evaluacion y control para el
cumplimiento de actividades.

Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta la informacion expresada en la Tabla 25 y Figura 37, podemos decir
que el 21.7% estd totalmente de acuerdo de que la empresa cuenta con un sistema de
evaluacion y control para el cumplimiento de las actividades, el 63.8% sefiala que esta de
acuerdo, mientras que el 13.0% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 1.4%
esta totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 80% consideran que
la empresa cuenta con un sistema de evaluacion y control para el cumplimiento de las

actividades.

Tabla 26. Se utilizan adecuadamente los insumos, equipos y materiales de trabajo.

) L %o
Frecuencia %% %% valido acumulado
En desacuerdo 3 4.3 43 4,3
Ni en desacuerdo ni de
acuerdo T 10,1 10,1 145
Vilido De acuerdo 46 66,7 66,7 81,2
Totalmente de acuerdo 13 18,8 18,8 100,0
Total 69 100,0 1000
Fuente: Elaboracion propia
En desacuerdo Nien

Totalmente de 4,39
acuerdo 18.8%

De acuerdo
66.7%

desacuerdo ni
de acuerdo
10.1%

Figura 38. Se utilizan adecuadamente los insumos, equipos y materiales de trabajo.

Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta la data puntualizada en la Tabla 26 y Figura 38, podemos decir que el
18.8% esta totalmente de acuerdo de que en la empresa se utilizan adecuadamente los
insumos, equipos y materiales de trabajo, el 66.7% sefiala que esta de acuerdo, mientras que
el 10.1% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 4.3% esta en desacuerdo. Esto

quiere decir que un poco mas del 80% consideran que la empresa utiliza insumos,

materiales y equipos de manera adecuada.
Indicador 14: Eficacia

Tabla 27. Las areas cumplen con la entrega a tiempo del trabajo que se le asigna.

Frecuencia % % valida 5 t:uqul ado
Totalmente en desacuerdo 2 29 29 24
En desacuerdo 4 52 5.8 a7
Vélido NI en gesacuerdo ni de 12 17.4 17.4 26,1
De acuerdo 44 63,8 63,8 899
Totalmente de acuerdo 7 10,1 101 100,0
Total 6o 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Totalmente en
Totalmente de desacuerdo
acuerdo 10.1% 2.9%

En desacuerdo
5.8% Mi en
desacuerdo ni
de acuerdo
17.4%

De acuerdo
63.8%

Figura 39. Las areas cumplen con la entrega a tiempo del trabajo que se le asigna.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta los resultados visualizados en la Tabla 27 y Figura 39, podemos decir
que el 10.1% esta totalmente de acuerdo de que las areas cumplen con la entrega a tiempo
de trabajo asignado, el 63.8% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 17.4% indica que
esta ni en desacuerdo ni de acuerdo, el 5.8% esta en desacuerdo y que el 2.9% se encuentra
totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco mas del 70% consideran en las

areas cumplen con la entrega a tiempo de trabajo asignado.

Tabla 28. Se alcanzan las metas propuestas en el menor tiempo posible.

. . %
Frecuencia % % valido acumulado
En desacuerdo 3 43 43 43
Mi en desacuerdo ni de

acuerdo 10 145 145 18,8

Valido De acuerdo 47 68.1 58,1 87,0
Totalmente de acuerdo 9 13,0 13,0 1000

Tatal 6o 100,0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Totalmente En Ni en
de acuerdo desacuerdo desacuerdo ni
13.0% 4.3% de acuerdo
14.5%

-
e

De acuerdo
6B.1%

Figura 40. Se alcanzan las metas propuestas en el menor tiempo posible.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la data expuesta en la Tabla 28 y Figura 40, podemos decir que el
13.0% esta totalmente de acuerdo de que se alcanzan las metas propuestas en el menor
tiempo posible, el 68.1% sefiala que esta de acuerdo, mientras que el 14.5% indica que esta
ni en desacuerdo ni de acuerdo, y el 4.3% esta en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco

mas del 80% consideran que las metas son alcanzadas en un tiempo minimo.



Indicador 15: Crecimiento

Tabla 29. Considero que la empresa ha crecido en los ultimos afios.

82

) - o5
Frecuencia % % valido acumulado
En desacuerdo 1 1.4 1.4 1.4
Mi en desacuerdo ni de
acuerdo 1 14 1,4 29
Valido De acuerdo 16 232 232 261
Totalmente de acuerdo 51 738 730 100.0
Total 9 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
En desacuerdo - _ Nien desacuerdo ni
1.4% de acuerdo 1.4%
_De acuerdo
23.2%

Figura 41. Considero que la empresa ha crecido en los ultimos afios.

Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta los datos contemplados en la Tabla 29 y Figura 41, podemos decir que
el 73.9% esta totalmente de acuerdo en que consideran que la empresa ha crecido en los
ultimos afios, el 23.2% sefiala que est4 de acuerdo, mientras que el 1.4% indica que esta ni
en desacuerdo ni de acuerdo, y el 1.4% esté en desacuerdo. Esto quiere decir que un poco
mas del 95% consideran que la empresa ha crecido en los ultimos afios.

Tabla 30. Considero que la gestion de la empresa ha permitido mejorar los niveles de
productividad.

. . %
Frecuencia % % wvalido acumulado
Mi en desacuerdo ni de g 13.0 13.0 13.0
acuerdo
valido De acuerdo 38 55,1 551 68,1
Totalmente de acuerdo 22 319 3.5 100.0
Total 6o 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Ni en
Totalmente de desacuerdo ni
acuerdo 31.9% de acuerdo
_ 13.0%
N

De acuerdo
55.1%

Figura 42. Considero que la gestion de la empresa ha permitido mejorar los niveles de
productividad.

Elaboracion propia
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Interpretacion:

Teniendo en cuenta la data puntualizada en la Tabla 30 y Figura 42, podemos decir que el
31.9% esta totalmente de acuerdo en que consideran que la gestién de la empresa ha
permitido mejorar los niveles de productividad, el 55.1% sefiala que estd de acuerdo,
mientras que el 13.0% indica que esta ni en desacuerdo ni de acuerdo. Esto quiere decir que
un poco mas del 80% consideran que la gestion de la empresa ha permitido mejorar los

niveles de productividad.

5.2 Analisis de Resultados

Las hipdtesis se comprobaron a través de la data recabada del cuestionario, constituido por
30 items, 12 enfocadas en la variable 1 (gestion por procesos) y 18 relacionadas con la

variable 2 (productividad).

Luego de su adaptacion, se calcul6 via prueba estadistica Chi-cuadrado de Pearson. En tal
se cruzaron las preguntas de ambas variables y se analiz6 12 x 18 = 216 contrastes o tablas

de contingencia.

Ademas, para corroborar las hipdtesis se analizaran primero la relacion de las dimensiones
de la variable 1 (Disefio de proceso, Control de proceso y Mejora de proceso) sobre cada
una de las dimensiones de la variable 2 (Factores individuales, Factores Organizacionales y

Factores de resultados).
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5.2.1 Prueba de hipotesis especifica 1

- Hipotesis planteada. El disefio de Procesos se relaciona con la Productividad de los

trabajadores en la empresa Inkas Berries Sac.

- Hipotesis nula. El disefio de procesos no se relaciona con la productividad de los

trabajadores de la empresa Inkas Berries Sac.

Tabla 31. Chi Cuadrado Dimension disefio de procesos * Dimension factores

individuales
Significacion asintotica
Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Fearson a7 323 9 .000
M de casos validos 69

Fuente: Elaboracién propia

Con relacion a la Tabla 31, se expresa la medicion del valor Chi cuadrado de ,000 con 9
grados de libertad, menor a 0.05. Por tanto, las razones son suficientes y se rechaza la
hipétesis nula, asi, la dimension disefio de procesos tiene relacion con los factores

individuales.

Decision: como 67,323 se involucra con el area rechazada de la hipétesis nula, se confirma

la hipoétesis alternativa.
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Conclusion: Se deduce que el disefio de proceso si se relaciona con los factores

individuales.

Tabla 32. Chi Cuadrado Chi Cuadrado Dimension disefio de procesos * Dimension

factores organizacionales

Significacion asintotica

Walor df
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 41,271 ] 000
M de casos validos 69

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 32 contempla el valor Chi cuadrado de ,000 con 9 grados de libertad, valor menor
a 0.05. Por ende, las razones son suficientes y se rechaza la hipétesis nula; de ese modo, la

dimensién disefio de procesos tiene relacion con los factores organizacionales.

Decision: como 41,271 se involucra con el area rechazada de la hipétesis nula, se confirma

la hipotesis alternativa.

Conclusion: Se infiere que el disefio de proceso si se relaciona con los factores

organizacionales.
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Tabla 33. Chi Cuadrado Chi Cuadrado Dimension disefio de procesos * Dimension

factores de resultados

Significacion  asintdtica

Valor df
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 24 1862 ] L0000
M de casos validos 69

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 33 contempla el valor Chi-cuadrado de ,000 con 6 grados de libertad, valor menor
a 0.05. Por consiguiente, las razones son suficientes y se rechaza la hipétesis nula, asi, la

dimension disefio de procesos tiene relacion con los factores de resultados.

Decision: como 24,186 comprende al area rechazada de la hipotesis nula, se corrobora la

hipétesis alternativa.

Conclusion: Se colige que el disefio de proceso si se relaciona con los factores de

resultados.

Conclusion de prueba de hipotesis especifica 1: Se infiere con la aceptacion de la
hipétesis especifica propuesta donde la dimension 1 de la variable 1, disefio de proceso se
relaciona con las dimensiones de la variable 2, “factores individuales, factores

organizacionales y factores de resultados.”

5.2.2 Prueba de hipotesis especifica 2

- Hipétesis planteada. EI Control de Procesos se relaciona con la Productividad de los

trabajadores en la empresa Inkas Berries Sac.



88

- Hipdtesis nula. EI Control de procesos no se relaciona con la productividad de los

trabajadores en la empresa Inkas Berries Sac.

Tabla 34. Chi Cuadrado Dimension control de procesos * Dimension factores

individuales
Significacion asintotica
Valor af (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 23,498 G 001
N de casos validos Y]

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 34 expresa el valor Chi cuadrado de ,001 con 6 grados de libertad, valor menor a

0.05. Por tanto, las razones son suficientes y se rechaza la hipétesis nula; de tal manera, la

dimension disefio de procesos tiene relacion con los factores individuales.

Decision: como 23,499 percibe el area rechazada de la hipotesis nula, se reconoce la

hipétesis alternativa.

Conclusién: Se deduce que el disefio de proceso si se relaciona con los factores

individuales.

Tabla 35. Chi Cuadrado Dimension control de procesos * Dimensién factores
organizacionales

Significacion asintdtica

Valor ar (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 26,4052 G 000

M de casos validos 69

Fuente: Elaboracion propia
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La Tabla 35 visualiza el valor Chi cuadrado de ,000 con 6 grados de libertad, menor a 0.05.
Por ende, las razones son suficientes y se rechaza la hipotesis nula; de tal modo, la

dimension disefio de procesos tiene relacion con los factores organizacionales.

Decisiéon: como 26,405 constituye al area rechazada de la hipdtesis nula, se valida la

hipétesis alternativa.

Conclusién: Se infiere que el disefio de proceso si se relaciona con los factores

organizacionales.

Tabla 36. Chi Cuadrado Dimension control de procesos * Dimension factores de

resultados
Significacion asintotica
Valor df
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 33, 513a 4 000
M de casos validos 69

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 36 concibe el valor Chi cuadrado de ,000 con 4 grados de libertad, menor a 0.05.
Por lo tanto, las razones son suficientes y se rechaza la hip6tesis nula; de tal modo, la

dimension disefio de procesos tiene relacion con los factores de resultados.

Decision: como 33,513 compone al area rechazada de la hip6tesis nula, se valida la

hipétesis alternativa.

Conclusién: Se colige que el disefio de proceso si se relaciona con los factores de

resultados.



90

Conclusién de prueba de hipdtesis especifica 2: Se concluye que se corrobora la hipétesis
especifica planteada donde la dimension 2 de la variable 1, control de proceso se relaciona
con las dimensiones de la variable 2, “factores individuales, factores organizacionales y

factores de resultados”.

5.2.3 Prueba de hipotesis especifica 3

- Hipotesis planteada. La mejora de procesos se relaciona con la productividad de los

trabajadores de la empresa Inkas Berries Sac.

- Hipotesis nula. La mejora de procesos no se relaciona con la productividad de los

trabajadores de la empresa Inkas Berries Sac.

Tabla 37. Chi Cuadrado Dimension de mejora de procesos * Dimension factores

individuales
Significacion  asintotica
Valor df
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 48 1489 g9 000
M de casos validos 69

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 37 expresa el valor Chi cuadrado de ,000 con 9 grados de libertad, menor a 0.05.
Por lo consiguiente, las razones son suficientes y se rechaza la hipotesis nula; de tal forma,

la dimension disefio de procesos tiene relacion con los factores individuales.
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Decision: como 48,148 representa al area rechazada de la hipdtesis nula, se corrobora la

hipétesis alternativa.

Conclusion: Se colige que el disefio de proceso si se relaciona con los factores de

individuales.

Tabla 38. Chi Cuadrado Dimension de Mejora de Procesos * Dimension Factores

Organizacionales

Significacion asintotica

Valor df
(bilateral)
Chi-cuadrado de Fearson 38,683 9 000
M de casos validos 69

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 38 presenta el valor Chi cuadrado de ,000 con 9 grados de libertad, menor a 0.05,
Por ende, las razones son suficientes y se rechaza la hipétesis nula; asi, la dimension disefio

de procesos tiene relacion los factores organizacionales.

Decisién: como 38,683 simboliza al area rechazada de la hip6tesis nula, se corrobora la

hipétesis alternativa.

Conclusion: Se deduce que el disefio de proceso si se relaciona con los factores

organizacionales.
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Tabla 39. Chi Cuadrado Dimension de Mejora de Procesos * Dimension Factores de

Resultados
Valor Df Eatj#;tiz?;al:;ibn asintotica
Chi-cuadrado de Pearson 48 477 G 000
M de casos vilidos 69

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 39 exhibe el valor Chi cuadrado es de ,000 con 6 grados de libertad, menor a 0.05,
Por tanto, las razones son suficientes y se rechaza la hipétesis nula; asi, la dimensién disefio

de procesos tiene relacion con los factores de resultados.

Decision: como 48,477 expone al area rechazada de la hipotesis nula, se corrobora la

hipétesis alternativa.

Conclusién: Se infiere que el disefio de proceso si se relaciona con los factores de

resultados.

Conclusién de prueba de hipotesis especifica 3: Se concluye con la corroboracion de la
hipétesis especifica planteada donde la dimensién 3 de la variable 1, Mejora de proceso se
relaciona con las dimensiones de la variable 2, “factores individuales, factores

organizacionales y factores de resultados”.

Conclusion final:

Se concluye que las pruebas de hipdtesis especificas tales como las dimensiones de la
variable 1, disefio de proceso, control de proceso y mejora de proceso se correlaciona con
las dimensiones de la variable 2, por lo que se afirma de manera positiva la relacién entre

las variables medidas en la empresa Inkas Berries Sac.
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5.3 Discusién de Resultados

De acuerdo con los datos analizados, se acepta la hipdtesis general, “La gestion por
procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores en la empresa Inkas Berries

Sac”.

Conforme con el objetivo general, determinar si la gestion por procesos se relaciona con la
productividad en los trabajadores, los resultados en la prueba de hipétesis Chi Cuadrado de
Pearson estimaron valores menores a 0.05. Por tanto, la hipdtesis nula es denegada, en
consecuencia, se puede afirmar la asociacion positiva entre la gestion por procesos con la
productividad en los trabajadores. Este resultado resulta similar al trabajo de investigacion
de Advincula (2019), en el que se demostrd una correlacion positiva entre ambas variables.

De ese modo, se sustenta la relacion de la gestion por procesos con la productividad.

Segun el primer objetivo especifico, determinar si el disefio de proceso tiene relacion con
la productividad de los trabajadores de la empresa Inkas Berries S. A. C., los datos
recabados en la prueba de hip6tesis Chi cuadrado de Pearson —indicados en las Tablas
31, 32 y 33— demostraron que existe una vinculacion positiva entre la primera dimension
de dicha gestion y la productividad. De ese modo, se refuta la hip6tesis nula y se confirma
que la primera dimension se relaciona con la productividad de los trabajadores de la
empresa, siendo estos alcances analogos a los de Velazco (2019). En tal estudio, se
percibid que las variables escogidas se correlacionan positivamente. En ambos casos, se
acepta la hipdtesis que determina la relacién entre la gestion por procesos y la
productividad. Esto se podria comprender a que el trabajador pueda realizar en su area la

actividad asignada de una manera eficiente sin duda alguna, y para que eso se lleve a
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cabo, la empresa debe contar con sus procesos bien identificados para que las tareas o
actividades a desarrollar estén documentados y descritos adecuadamente. Esto haria a que
el trabajador sea méas productivo, se sienta mas motivado y satisfecho con sus logros

alcanzados.

Respecto con el segundo objetivo especifico, determinar si el control de procesos se
relaciona con la productividad de los trabajadores de la empresa Inkas Berries S. A. C., la
data procesada en la prueba de hip6tesis Chi cuadrado de Pearson —expuesta en las Tablas
34, 35y 36— acepta la relacion positiva entre el control de procesos y la productividad de
los trabajadores en la empresa en mencion. De ese modo, se objeta la hipdtesis nula y se
confirma que la segunda dimension se relaciona con la productividad de los trabajadores de
la empresa Inkas Berries S. A. C. Esto se podria comprender que, para poder llevarse un
adecuado control de procesos, la empresa debe contar con indicadores de corto y largo
plazo que permitan monitorear permanentemente sus procesos, esto conllevaria a descartar
o minorar los problemas que puedan presentarse en cada proceso, obteniendo asi un muy
buen desempefio tanto en los procesos como en los trabajadores, y en base a los indicadores
cumplir con los objetivos planteados. Esto haria a que los procesos sean mas eficientes y

los trabajadores mas productivos.

Finalmente, respecto con el objetivo especifico 3, determinar si la mejora de procesos se
relaciona con la productividad de los trabajadores en la empresa Inkas Berries S. A. C,, la i
informacidn procesada en la prueba de hipétesis Chi cuadrado de Pearson —expuesta en las
Tablas 37, 38 y 39— confirma la relacién positiva entre la mejora de procesos y la
productividad de los trabajadores de la empresa en mencién. De ese modo, se refuta la

hipétesis nula y se confirma que la tercera dimension se relaciona con la productividad de
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los trabajadores de la empresa Inkas Berries S. A. C., siendo estos resultados similares a los
de Velazco (2019). En tal investigacion, se sefial6 que ambas variables se correlacionan
positivamente. En ambos casos se confirma la hipétesis que determina la relacion entre la
gestion por procesos y la productividad. Esto se podria comprender que al instante en que
los procesos de la empresa muestren deficiencias y no cumplan con las expectativas ya sean
del cliente interno o externo, se tiene que hacer una mejora en los procesos, identificando
las causas para evitar cometer errores y lograr una mejor calidad en los procesos, lo que

significa evaluar el desarrollo del proceso y elevar el desempefio.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

1.

3.

Conforme con los datos de la encuesta a 69 trabajadores de la empresa Inkas
Berries S. A. C., se infiere y evidencia que entre la gestién por procesos y la
productividad en los trabajadores de la empresa Inkas Berries S. A. C. existe

relacién. Por ello, se comprueba que ambas variables se relacionan.

De acuerdo con los datos procesados, se valida la relacion entre el disefio de
proceso Y la productividad de los empleados en la empresa Inkas Berries S. A.
C. Asimismo, la data procesada demostrd que la correcta identificacion de las
actividades empresariales, los procedimientos bien documentados y

adecuadamente descritos influyen en la productividad en los trabajadores.

A su vez, respecto con la data obtenida, se corrobor6 la relacion entre el control
de proceso y la productividad de los trabajadores en la empresa Inkas Berries
Sac., en vista de los resultados, se demuestra que el adecuado uso de indicadores
de los procesos y personal, considerando que los indicadores miden el
rendimiento de los procesos, y el desempefio de éste para conseguir los
objetivos y expectativas de los clientes. Por tanto, se dedujo su influencia en la

productividad en los trabajadores.
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4. Por ultimo, conforme con los datos analizados, se acepta la relacién entre la
mejora de proceso y la productividad en los trabajadores de la empresa Inkas
Berries S. A. C., en vista de los resultados, se identifica que la empresa aplica
mecanismos de mejora permanente en sus procesos para poder perfeccionarlos
de acuerdo a las necesidades con el fin de aumentar el desempefio en los
procesos para brindar un mejor producto o servicio y también aplican el
redisefio de procesos si en caso fuera necesario al estar mostrando deficiencias
algin proceso. Por lo cual la mejora de procesos si tiene relacion con la

productividad de los trabajadores.

6.2 Recomendaciones

1. Se recomienda a la empresa Inkas Berries Sac que siga tomando importancia a
la identificacion de los procesos para que los trabajadores puedan reconocer
rapidamente las actividades a realizar en sus areas correspondientes, ya que mas
del 29% de los trabajadores encuestados no estan conforme con que los
procedimientos de trabajo estén adecuadamente documentados y que las tareas a
realizar en sus puestos no estan adecuadamente descritas. Por lo que el area
encargada, organizacion y métodos pueda implementar un manual de
procedimientos de cada area para que los trabajadores puedan desarrollar las
tareas asignadas eficientemente, obtener un mejor desempefio y puedan ser mas
productivos en cada uno de los procesos el cual permitira lograr que el producto

0 servicio sea de excelente calidad y cumpla las exigencias de los clientes.
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Se recomienda a la empresa Inkas Berries S. A. C. que implemente nuevos
indicadores para el monitoreo de sus procesos, ya que un poco mas del 39% de
los trabajadores encuestados no estan conforme con los indicadores con que
cuenta la empresa actualmente y creen que no son suficientes para hacer
seguimiento a sus actividades que realizan en sus respectivas areas, esto puede
traer consecuencias por lo que se sugiere que se implemente nuevos indicadores
para que puedan medir mejor el desempefio de sus procesos, el desempefio de
sus trabajadores y asi descartando 0 minimizando errores que se pueda presentar
en su desarrollo, por consiguiente establecer puntos de mejora con base en los
datos conseguidos para consumar los objetivos planteados y las expectativas de
los clientes internos y externos. Esto permitira que los procesos puedan alcanzar

el rendimiento esperado entregando un resultado de calidad.

Se recomienda a la empresa Inkas Berries S. A. C. a que mantenga su
importancia en la mejora de procesos, ya que mas del 80 % de los trabajadores
encuestados indican la preocupacion de la organizacion por realizar mejoras en
los procesos apoyandose en sus trabajadores promoviendo mejoras a las
actividades que realizan para que puedan tener un mayor desempefio, e
igualmente se sugiere que se siga perfeccionando cada uno de sus procesos y un
monitoreo permanentemente para evitar en un futuro mostrar deficiencias,
también optar por un redisefio de procesos cuando al hacer el seguimiento
correspondiente detecten alguna deficiencia por lo que se implementaria un

nuevo proceso corrigiendo el anterior de acuerdo a las necesidades previstas.
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APENDICE A. INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

El presente cuestionario servird para elaborar una tesis acerca del “GESTION POR
PROCESO Y SU RELACION CON LA PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJADORES

DE LA EMPRESA INKAS BERRIES SAC”.

En cada una de las preguntas siguientes, marque con un aspa el nimero que mejor se

adecue a su opinion sobre el asunto en cuestion.

Esté garantizada la confidencialidad para evitar suspicacias de cualquier tipo.
Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni en desacuerdo ni de acuerdo (3), De

Acuerdo (4), Totalmente de Acuerdo (5)
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N° D1. DISENO DE PROCESOS 5
1 | La empresa tiene identificada sus principales actividades.
2 | Ensu drea se tienen definidas las tareas o actividades a desarrollar por cada

trabajador.

3 | Los procedimientos de trabajo estan documentados.
4 | Las tareas a realizar en su puesto estan adecuadamente descritas y documentados.
D2. CONTROL DE PROCESOS

5 | La empresa cuenta con indicadores para el monitoreo de sus actividades.

6 | Los indicadores con que cuenta la empresa son suficientes para hacer seguimiento
a sus actividades.

7 | El desempefio de las actividades cumple con los objetivos trazados.

8 | El desempefio de las actividades cumple con las expectativas del cliente.

D3. MEJORA DE PROCESOS

9 | Se promueve que los colaboradores propongan mejoras a las actividades que se
realizan.

10 | Las actividades se perfeccionan de acuerdo a las oportunidades de mejora
identificadas.

11 | La empresa se preocupa por redisefiar las actividades que muestran deficiencias.

12 | Cuando se muestran deficiencias en un proceso se analiza para el redisefio de este.

D1. FACTORES INDIVIDUALES

13 | Me encuentro motivado al realizar mis labores.

14 | Me motivan las condiciones de trabajo de la empresa.

15 | Me siento satisfecho con los logros alcanzados en mi area.

16 | Siento satisfaccién al momento de cumplir con mis tareas en mi area.

17 | Me siento comprometido con los objetivos de la empresa.

18 | Al realizar mi trabajo me preocupo por cumplir con las expectativas requeridas por
los clientes.

D2. FACTORES ORGANIZACIONALES

19 | La empresa tiene un cronograma de actividades de corto mediano y largo plazo.

20 | La empresa posee una buena planificacion de sus actividades a realizar.

21 | La empresa cuenta con un sistema para una rapida comunicacion interna entre las
areas.

22 | La empresa cuenta con un sistema de informacién que te permite trabajar
productivamente.

23 | La empresa cuenta con un sistema de evaluacidn y control para el cumplimiento
de actividades.

24 | La empresa realiza auditorias internas para controlar las actividades.

D3. FACTORES DE RESULTADOS

25 | Se utiliza de manera 6ptima el tiempo en la jornada de trabajo.

26 | Se utilizan adecuadamente los insumos, equipos y materiales de trabajo.

27 | Las dreas cumplen con la entrega a tiempo del trabajo que se le asigna.

28 | Se alcanzan las metas propuestas en el menor tiempo posible.

29 | Considero que la empresa ha crecido en los ultimos afios.

30 | Considero que la gestion de la empresa ha permitido mejorar los niveles de

productividad.




