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INTRODUCCION

Actualmente las nuevas tecnologias, la informacién y la comunicaciéon han
generado un gran cambio en nuestra sociedad, cambiando de manera radical la
manera de comunicarnos y tener nuevas relaciones interpersonales también ayuda a
que diferentes organizaciones sepan como sacarle provecho y crear una ventaja
competitiva, logrando una excelente y eficiente comunicacion con sus clientes,
considerando que es importante para la productividad de procesos de la organizacion.
Por consiguiente, el presente estudio tiene como proposito analizar como la
implementacion de las TICs influye en la productividad en los procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70.

El contenido de la siguiente investigacion se desarrolla en seis capitulos que a
continuacion se detalla:

Capitulo I, se realiza el planeamiento del estudio donde se describe la realidad
problematica, donde se especifican los problemas y los objetivos generales y
especificos, se menciona la importancia del estudio y las limitaciones.

Capitulo II, se desarrolla el marco tedrico donde se mencionan los antecedentes de
la investigacion y las bases tedricas.

Capitulo III, se desarrollan las hipdtesis generales y especificas también la matriz
de operacionalizacion de variables y la matriz 16gica de consistencia.

Capitulo IV, se desarrolla el Método de investigacion, el tipo y método de
investigacion, el disefio especifico las técnicas de procedimiento y andlisis de datos
entre otros.

Capitulo V, se desarrolla los resultados y discusion de los datos cuantitativos y el

andlisis y discusion de resultados.



Vi

Capitulo VI, contienen las conclusiones, recomendaciones y la discusion de
resultados.

Finalizando con las referencias y el apéndice.
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RESUMEN

Actualmente estamos viviendo un cambio tecnologico en todos los aspectos, la
tecnologia se ha vuelto indispensable en el uso diario, el internet es la columna vertebral.
Ha cambiado hasta la manera de comunicarnos, gracias a los avances tecnologicos
podemos lograr una comunicacién mas rapida y al instante, considerando que hacemos
uso de diferentes medios y utilizamos diferentes aplicaciones y redes sociales para lograr
una efectiva comunicacion. La presente investigacion, tiene como objetivo analizar como
la implementacion de las TICs influye en la productividad en los procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70, en el afio 2021.

Dentro de las organizaciones se pueden utilizar diferentes software y hardware para
una mejor comunicacion con todos los colaboradores y una optima atencion para los
socios, de esta manera se puede lograr una excelente productividad en los procesos por
parte de la organizacion y gracias a la fuerza de trabajo de cada colaborador. El presente
estudio de investigacion es de cardcter descriptiva aplicada de tipo cuantitativa, del
mismo modo la estrategia utilizada para la investigaciébn no experimental, con un
estudio de corte transversal. La muestra total estuvo conformada por colaboradores y
directivos que corresponde a un numero total de 35 participantes. Se llegd a la
conclusion que, a través de las bases teodricas y herramientas estadisticas aplicadas, la
Implementacion de las TICs influye en la productividad en los procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70.

Palabras claves: TICs, productividad, E-commerce, Redes Sociales, Fuerza de

trabajo.



xvi

ABSTRACT

We are currently experiencing a technological change in all aspects, technology has
become essential in daily use, the internet is the backbone. Even the way we communicate
has changed, thanks to technological advances we can achieve faster and more instant
communication, considering that we make use of different media and use different
applications and social networks to achieve effective communication. The objective of this
research is to analyze how the implementation of ICTs influences productivity in the
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. No. 70.

Within organizations, different software and hardware can be used for better
communication with all collaborators and optimal care for partners, in this way excellent
productivity can be achieved by the organization and thanks to the workforce of each
collaborator. The present research study is of a quantitative applied descriptive nature, in
the same way the strategy used for the investigation is quasi-experimental, with a temporal
sequence of the cross-sectional study. The total sample consisted of employees and
managers corresponding to a total number of 35 participants. It was concluded that through
the theoretical bases and applied statistical tools, the Implementation of ICTs influences

productivity in the Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. No. 70

Keywords: TICs, Productivity, E-commerce, Social media, Workforce.



CAPITULO I
1 Planteamiento del Estudio
1.1 Descripcion de la realidad problematica

Después de realizar el analisis correspondiente podemos llegar a la conclusion que la falta de
TIC (Tecnologia, informacidon y comunicacion) afecta en muchas variables donde podemos
encontrar, la falta de comunicacion con los socios, la falta de compromiso por parte de la
organizacion, la carencia de canales de atencion agregéndole la demora para atender los
requerimientos de los socios.

Asimismo, esto genera una incomodidad por parte de los socios ya que no son atendidos a
tiempo y de manera efectiva. Considerando que a raiz de la pandemia sanitaria la organizacion
tuvo que sistematizar todas las funciones debido que la organizacion no podia detener sus
funciones diarias, durante el tiempo de pandemia se tuvo que implementar y potenciar la pagina
web, asi como capacitar al personal de vigilancia ya que sus funciones también iban a cambiar e
iba apoyar a las diferentes areas de la Cooperativa.

Considerando que para poder seguir con las labores diarias no solo se tuvo que capacitar al
personal de vigilancia, sino también a los delegados de la Cooperativa incluyendo a los
delegados de Lima y Provincia para que ellos puedan ser el nexo entre los socios y la institucion
de esta manera logrando una mejor comunicacion. El sistematizar la Cooperativa también ha
sido beneficioso para los socios que se encuentran en provincia, debido que para ellos también
es efectivo realizar sus requerimientos a través de la pagina web.

En este caso las TICs son necesarias debido al cambio tecnoldgico en estos tiempos, el
internet se ha convertido en la espiral dorsal del comercio, considerando que se ha transformado
la manera de comunicarse, de trabajar y de gestionar los recursos de cada empresa. Es necesario

agilizar la comunicacion con los clientes para que ellos se encuentren satisfechos con el servicio

brindado.



En estos momentos y en la situacion en la que se encuentra el mundo las TICs estan
evolucionando en la forma de realizar negocios y atender a los clientes, por esa razén es
indispensable que las empresas se adapten al gran cambio de la tecnologia, de lo contrario no
lograran permanecer a flote. También es necesario que las empresas se actualicen para que de
esa manera puedan tener una eficiente comunicacion con todos sus socios.

Al estar una empresa actualizada enfocandose en tecnologia y contar con las TICs estas
permiten producir mayor cantidad, mejor calidad y aumentar la competitividad en el mercado.

Gracias a las TICs se puede llevar a cabo una comunicacion asertiva por medio de diversas
redes sociales, ofreciendo una buena y rdpida atencion a los clientes, de esta manera se
atenderian mayor cantidad de solicitudes diariamente. Hoy en dia el comercio electronico se ha
convertido en algo fundamental en cualquier empresa.

En la organizacion se generan reclamos generalmente a fines de mes debido que algunos
socios no se encuentran satisfechos con el servicio brindado, consideran que no se les comunica
a tiempo, muchos no saben cémo utilizar una pagina web o porque algunos socios no se enteran
a tiempo que tienen un sobregiro, ya que si no se cancela el sobregiro en el plazo
correspondiente esta deuda puede afectarlo de manera individual si es que desea solicitar algiin
prestamos en el mes o si desea ser garante de otro socio.

Al tener una deficiente atencion para los clientes no se estan aprovechando al maximo los
recursos tecnologicos brindados y tampoco los recursos humanos esto afecta en la productividad
en los procesos de la empresa. Lo ideal para cualquier empresa es solucionar los problemas o
reclamos utilizando el menor tiempo para lograr una eficiente atencion y de esta manera poder

evaluar el rendimiento de las areas de trabajo y los colaboradores.



1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

PG. ;De qué manera la implementacion de las TICs influye en la productividad de
procesos en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez Ltda. N° 70 en

el afio 20217

1.2.2 Problema especifico

PE1. ;De qué manera la implementacion de las TICs influye en la fuerza de trabajo de procesos
en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021?
PE2. ;De qué manera la implementacién de las TICs influye en la calidad de procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el ano 2021?

PE3. ;De qué manera la implementacion de las TICs influye en los factores externos en la

Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afo 2021?
1.3 Objetivos Generales y Especificos

1.3.1 Objetivo General
OG. Analizar de qué manera la implementacion de las TICs influye en la productividad de

procesos en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el ano

2021.

1.3.2 Objetivo Especificos

OE1. Examinar de qué manera la implementacion de las TICs influye en la fuerza de trabajo de
procesos en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afno
2021.

OE2. Establecer de qué manera la implementacion de las TICs influye en la calidad de procesos

en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021.



OE3. Determinar de qué manera la implementacion de las TICs influye en los factores externos
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afo 2021.
1.4 Justificacion o importancia del estudio

En la actualidad, de acuerdo con la realidad de nuestro pais muchas empresas se han
visto afectadas para lograr una efectiva comunicacion y atencion con sus clientes, todas
las empresas han tenido que ejecutar un plan de contingencia mientras nos
encontrdbamos en emergencia sanitaria y acostumbrarnos a una nueva modalidad de
realizar todo a través de internet y desde nuestro domicilio.

La presente investigacion nos permitird conocer a profundidad como la
implementacion de TICs influye en la productividad, considerando que actualmente la
tecnologia es la columna vertebral para cualquier empresa ya que es un gran aporte para
la eficiente atencion y comunicacion con los clientes.

1.4.1 Justificacion practica

La presente investigacion sera conveniente para mejorar la atencién y comunicacion
con los socios, para poder brindar una respuesta rapida y efectiva respecto a sus
solicitudes, reclamos, dudas o emergencias que se puedan generar en el momento.
Ademas, permitira establecer pautas y estrategias para mejorar, servira para lograr una
mejor relacion con los socios para que se sientan satisfechos con la atencion. Asimismo,
no solo los socios seran los beneficiados sino también los colaboradores ya que con la
implementacion de TICs se podré lograr una rapida atencion evitando que el cliente
ingrese reclamos, considerando que también es importante el desempefio de los
colaboradores. Los delegados de la Cooperativa también son parte fundamental para la

empresa es decir con la implementacioén de TICs influird en la productividad.



Tiene importancia en la disciplina profesional, ya que para cualquier empresa lo mas
importante siempre tiene que ser la satisfaccion de sus clientes, para que de esa manera
se pueda lograr una buena imagen.

1.4.2 Justificacion social

La investigacion serd transcendente para la sociedad porque con la implementacion
de TICs se va a alcanzar lo mas importante que es la satisfaccion de los clientes,
también mejorara los parametros de la productividad.

También ayuda a resolver las demoras en atencidn, los problemas diarios y podria
disminuir el ingreso de reclamos. Los beneficiarios también es la organizacion ya que
lograra tener una buena imagen frente a sus socios logrando la competitividad.

1.4.3 Justificacion tedrica

A través de la investigacion propuesta se busca mediante la aplicacion de la teoria
encontrar explicaciones a situaciones internas y externas. Los resultados de esta
investigacion podran servir para ampliar los conocimientos. Ayuda a todos empezando
que se lograra tener una mejor relacion con los socios, el personal de servicio y atencion
al cliente podran brindar un mejor servicio. De esta manera la organizacion podra lograr
una ventaja competitiva frente a las demas.

1.4.4 Justificacion metodologica

El presente trabajo de investigacion ayuda con la creacién de nuevos instrumentos
para la recoleccion de datos, en la presente investigacion se utiliza el instrumento del
cuestionario con la técnica de encuestas a través de Google Drive llevandola acabo de
manera virtual debido a la coyuntura actual que atraviesa nuestro pais. La presente
investigacion contribuye con la definiciéon de conceptos, variables y la relacion entre

variables debido a la conclusion a la que se llega. En la investigacion se pretende



utilizar el método cientifico y una vez implementada y desarrollada la investigacion
debido que se llega a nuevas conclusiones y estrategias formando conocimientos validos
y confiables, logrando que sean utilizadas en los futuros trabajos de investigacion.
1.5 Alcance y limitaciones
1.5.1 Delimitacion espacio temporal

La investigacion serd transversal, correspondiente para el periodo 2021.
La investigacion se orientard a los colaboradores y directivos de la Cooperativa de
Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 ubicada en el distrito de Jesus
Maria.
1.5.2 Delimitacion conceptual

Con la implementacion de TICs en la empresa y la productividad, se pretender
mejor la atenciéon y la comunicacioén con los socios para que de esta manera se pueda
lograr una eficiente atencion directa con el socio logrando su satisfaccion. Considerando
que hoy en dia la tecnologia esta al alcance de la mayor parte de la poblacion y por el
momento la manera més rapida de comunicarnos. Por otro lado, con la variable de
productividad, se pretende analizar que se puede utilizar menos recursos para una
eficiente atencion a los socios. Considerando de esa manera también evaluar el
rendimiento de los colaboradores y lograr la competitividad a corto o largo plazo
teniendo en cuenta la calidad de servicio que brindaremos.

También se toma en cuenta las dimensiones de la productividad los recursos

humanos, el medio ambiente y el sistema productivo de la empresa.



CAPITULO 11

2 MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la Investigacion

2.1.1 Antecedentes Nacionales

De acuerdo con (Ruiz & Trinidad, 2017), en su tesis titulada “Efecto de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en la competitividad internacional
de las Pymes Agroexportadoras de esparragos frescos en Lima Metropolitana y Callao”
de la Universidad San Ignacio de Loyola para obtener el Titulo Profesional de
Licenciado en International Business, sefiala que los avances tecnoldgicos han
contribuido al desarrollo de la competitividad empresarial, de la misma manera han
ocasionado oportunidades de crecimiento. Considerando que todas las pymes pueden
crecer con el soporte de las TIC, el estudio se realizd bajo los lineamientos de una
muestra de 52 Pymes ubicadas en Lima Metropolitana y Callao dedicadas a la
exportacion de esparragos frescos, siendo integrada por la misma cantidad de personas
entre hombres y mujeres, utilizando el tipo de investigacion correlacional buscando la
relacion entre las variables del estudio determinando la relacion de la competitividad
internacional en base al uso de TIC. La investigacion utiliz6 un disefio mixto y la
investigacion utilizard un disefio no experimental. Se utilizo el método de investigacion
transversal, correlacional. Los autores llegaron a la conclusion que el uso de TIC influye
de manera positiva en la competitividad internacional en las Pymes por ende beneficia
el crecimiento econdmico del pais. Teniendo relacion también con el capital humano y

la importancia de los clientes y competencia internacional.



Segun (Cerquera, 2017), en su tesis titulada “El uso de las TIC y su relacion con el
aprendizaje de la quimica en los estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle” de la Universidad
Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle para obtener al grado académico de
Maestro en Ciencias de la Educacion con mencion en Docencia Universitaria, senala
que las instituciones de educacion, han tenido que reorganizar el sistema de distribucion
y comunicacion actualizarse llevé grandes cambios para los docentes que en su mayoria
no lograron adaptarse a los cambios. El presente estudio se realizo bajo los lineamientos
de una muestra de 40 estudiantes entre hombres y mujeres, la investigacion utilizara.

El enfoque utilizado en la investigacion fue el enfoque cuantitativo, la investigacion
fue basica, con un nivel descriptivo y correlacional. El disefio de la investigacion fue no
experimental de corte transversal y correlacional, llegando a la conclusion que el uso de
TICs se relaciond con el aprendizaje de los estudiantes y también el uso de tecnologias

auditivas, visuales y audiovisuales se relaciond con el aprendizaje.

Conforme con (Salazar, 2019), en su tesis titulada “Gestion de calidad con el uso de
tecnologia de informacién y comunicaciéon y propuesta de mejora en las micro y
pequenias empresas, sector comercio, rubro ferreteria, Ciudad de Juanjui 2019 de la
Universidad Catélica Los Angeles Chimbote para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion, indica que, las pequeflas empresas son muy importantes
a nivel mundial, la tecnologia es fundamental para una micro empresa ya que se pueden
utilizar las redes sociales para lograr ofertar sus productos, contar con un equipo de
coémputo para tener informacion de los precios y stock ya que muchas veces el personal

no sabe con qué productos cuenta en stock.



El presente estudio se realizd bajo los lineamientos de una muestra de 13 micro y
pequeiias empresas del sector de comercio en el rubro de ferreteria en la ciudad de
Juanjui. El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo, se
observard a la gestion de calidad con el uso de las TICs. Lleg6 a la conclusion que las
personas no conocen las TICs, muchos de ellos no cuentan con un computador pese a
tener conocimientos, en dichas ferreterias no utilizan internet para efectuar compras y
tampoco utilizan redes sociales, contintian utilizando sus celulares para las
coordinaciones de la empresa, pero no han logrado beneficios ya que no utilizan las
TICs.

De conformidad con (Estrada, 2018), en su tesis titulada “Planeacion del desempeio
y la productividad en una empresa privada de concreto premezclado, afio 2017.” en la
Universidad Nacional Federico Villareal para optar el grado de Maestro en Gerencia de
Proyectos de Ingenieria, sefiala que el objetivo del estudio es determinar la relacién que
existe entre la planeacion y la productividad. Indicando que las empresas utilizan los
recursos internos y externos con el fin de poder mejorar la productividad, considerando
que la planeacion del desempefio y los recursos humanos cooperan de una manera
efectiva para lograr una ventaja competitiva.

También consideraba que el personal era el recurso mas importante para lograr la
diferenciacion entre una empresa y otra, el estudio se realizo bajo los lineamientos de
una muestra de cinco profesionales expertos en el tema. Se utilizdo el método de
investigacion cuantitativo, con el disefio no experimental. El autor llegd a la conclusion
que la planeacion del desempeiio tiene una significante relacion con la productividad de
una empresa, la realizacion del desempefio también se relaciona con la productividad de
una empresa, considerando que el coaching y los incentivos son importantes para

motivar al talento humano y de esta manera lograr una mejor productividad.
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Al igual que (Guillermo , 2018), en su tesis titulada “Satisfaccién laboral y la
productividad de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaura, 2017 en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridon para optar el titulo profesional de
licenciado en Administracion, sefiala que el objetivo del estudio es como la satisfaccion
laboral se relaciona con la productividad, indicando que hoy en dia las empresas
priorizan estar en el mejor puesto dentro del ambito laboral y dejar de lado a los
colaboradores influyendo para que los colaboradores lleguen a cumplir todas las
funciones asignadas en cada area, esto llegando afectar la productividad de la empresa
ya que los usuarios no son atendidos con rapidez.

El estudio se realizd bajo los lineamientos de una muestra de 141 trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Huaura. El tipo de investigacion es aplicada y el disefio de
investigacion es no experimental transeccional, correlacional. El autor concluy6d que
existe una relacion entre la satisfaccion laboral y la productividad por lo que los
colaboradores de la Municipalidad se mantienen laborando satisfactoriamente por lo

tanto su productividad es muy favorable diariamente.

Seglin (Yeren, 2017), en su tesis titulada “Satisfaccion laboral y productividad de
los colaboradores en la empresa Klauss S.A. Lima — 2016” en la Universidad Auténoma
del Peru para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, sefiala que el
estudio tiene como objetivo establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y
el nivel de productividad, indicando que muchas veces las empresas solo se preocupan
por realizan ventas u ofrecer su servicios pero no velan por los problemas que puedan
tener sus colaboradores, teniendo en consideracion que la ecuacion es clara, a mayor

satisfaccion con tu puesto de trabajo, mayor es la productividad. El estudio se realizd
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bajo los lineamientos de una muestra constituida por 40 colaboradores de la empresa
Klauss S.A.

La investigacion fue de tipo descriptivo correlacional donde se lograra hallar la
relacion que existe entre la variable de satisfaccion laboral y la variable de
productividad utilizando como principal técnica para la presente investigacion las
encuestas, el andlisis documental y por ultimo la observacion, los principales
instrumentos utilizados fueron la guia de entrevista y cuestionario. El autor lleg6 a la
conclusion que, si existe relacion entre la satisfaccion laboral y la productividad,
considerando que en el desempefio laboral que es regular.

2.1.2 Antecedentes Internacionales

Tomando en cuenta a (Vega & Reyes, 2015), en su tesis titulada “Impacto del uso
de las Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones en la Gestion Judicial de la
Direccion Seccional de Administracion Judicial de Cuacuta” en la Universidad de
Medellin para obtener el titulo de Magister en Administracion de Empresas MBA,
indica que con la implementacion de TICs las instituciones van a darse cuenta que los
ayudard a desarrollarse y a crecer, deben apoyarse con la tecnologia para que logren la
competitividad, el presente estudio se realiz6 bajo los lineamientos de una muestra en el
grupo 1 de 62 jueces por distrito judicial y en el grupo 2 una poblacion de 115
empleados de distintos despachos judiciales, utilizando el tipo de investigacion
descriptivo.

El método de investigacion que se utilizo fue el inductivo, para lograr medir el
impacto del uso de TICs y las comunicaciones en la gestion judicial. Los autores
llegaron a la conclusion que, el proceso de implementacion de TICs ha sido lento
dependiendo de los recursos del Estado, para el personal ha sido un impacto necesitando

capacitaciones para el uso de nuevas tecnologias, ya que muchos de ellos no tenian
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conocimientos previos en su totalidad, el implemento de nuevas tecnologias se ha
utilizado para agilizar la gestion de recepcion de documentos y peticiones.

Considerando a Lino Sanchez Luis Alfredo y Quimi Ramirez Loraine Elizabeth, en
su tesis titulada “Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) y su influencia
en la administracion de las pequefias empresas del Ecuador 2017-2018” en la
Universidad de Guayaquil tesis presentada como requisito para optar el titulo de
Ingeniero Comercial, indica que durante los ultimos afios el internet ha sido un
fendémeno como medio de comunicacion, en las empresas ha cambiado la relacion con
sus clientes y también con sus proveedores, en muchos casos algunas empresas se han
visto obligados en cambiar sus estrategias. Las TICs han permitido mejorar en las
operaciones de la empresa y también ha ayuda al éxito.

El estudio se realiz6 bajo los lineamientos de una muestra de 31 Pymes de la
parroquia Tarqui de la ciudad de Guayaquil. Para la presente investigacion se utilizo la
investigacion descriptiva y explicativa permitiendo obtener informacion cuantitativa y
cualitativa. El autor lleg6 a la conclusion que las pequefias empresas necesitan agregar
como estrategia para agrandar su negocio las tecnologias de informacion, siendo la
unica manera de ganarse un lugar en el mercado siendo cada dia mas competitivo. La
aplicacion de nuevas estrategias genera un gran cambio en las pequefias empresas.

Considerando a (Baquero, 2018), en su tesis titulada “Analisis sobre el uso de las
tecnologias de informacién y comunicacién como soporte de la gestion de empresas
dedicadas a la oferta de servicios de marketing digital. Caso: Addconsulta del Ecuador
S.A.” en la Universidad Andina Simo6n Bolivar — Sede Ecuador para obtener el titulo de
Magister en Administracion de Empresas, indica que las empresas se han visto
preocupadas frente al avance tecnoldgico en los ultimos afios, los cambios de tecnologia

permiten establecer estrategias que puede mejorar los procesos y estas lleguen a ser
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competitivas en el mercado, el método de investigacion es el método analitico —
sintético.

Llegando a la conclusidon que para sea beneficiosa la implementacion de TICs se
debe realizar un analisis a la organizacion y tener claro cudles son los objetivos, a donde
quieren llegar y como las TICs pueden aportar. Considerando que la gestion de talento
humano seria la mas beneficiados de la organizacion, también los subsistemas como
seleccion de personal y capacitacion logrando que estos lleguen hacer eficientes y
rapidos, de esa manera también se puede lograr disminuir el tiempo de espera.

En conformidad con (Santos, 2016), en su tesis titulada “Influencia del clima
organizacional sobre la productividad de funcionarios de Empresa Publica CELEC
E.P.” en Universidad De Guayaquil para optar el grado de Magister en Administracién
de Empresas con mencion en Recursos Humanos, sefiala que el estudio tiene como
objetivo analizar los factores que influyen en el clima organizacional en los
colaboradores, indica que los motivos que afectan a la empresa en estos momentos estan
relacionadas Unicamente con el clima laboral y la productividad debidamente,
considerando que existe un bajo rendimientos en la productividad por el
comportamiento de cada colaborador la falta de confianza a sus jefes y la falta de
reconocimiento para el desempefio que realiza cada colaborador en la empresa.

El estudio se realizé bajo los lineamientos de una muestra constituida por 132
colaboradores del area administrativa de la CELEC E.P — Central Gonzalo Zevallos. El
estudio fue de tipo longitudinal, cuali-cuantitativo, descriptivo y analitico, el método
teorico fue el descriptivo analitico. Los datos fueron recopilados mediante encuestas.
Finalizando el estudio se llegd a la conclusion que la productividad es uno de los
factores claves para lograr el aumento de la rentabilidad en la empresa, existiendo

también una insatisfaccion laboral. Se ve afectada la productividad de la empresa
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porque los empleados no estdn de acuerdo con el clima laboral, ya que no existe
motivacion por parte de los jefes para que los colaboradores puedan realizar su trabajo
de manera eficiente.

Para (Cruz, 2017), en su tesis titulada “Satisfaccion laboral y su incidencia en la
productividad de Laboratorios Laturi Cia LTDA.” en la Universidad Técnica De
Ambato para optar el de grado de Magister en Gerencia de Instituciones de Salud,
sefiala que el estudio tiene como objetivo poder analizar la satisfaccion laboral y la
incidencia en la productividad de la empresa, indica que el capital humano para
cualquier empresa es de suma importancia para que de esta manera se pueda lograr la
mision de la empresa asi como los objetivos, es por ello que menciona que el &mbito
laboral es importante para que los directivos logren un buen funcionamiento de la
productividad en la empresa con colaboradores satisfechos.

El estudio se realizd bajo los lineamientos de una muestra de 25 colaboradores
incluyendo al personal de planta y personal administrativo. Para el estudio se selecciond
el enfoque cualitativo y el tipo de investigacion fue la exploratoria, la técnica y el
instrumento utilizado fueron la encuesta y el cuestionario. El autor llegé a la conclusion
que qued6é demostrado que para lograr un buen ambiente laboral y una efectiva
produccion es el capital humano como pilar fundamental, que la efectiva productividad
también depende de la relacion que pueda tener los colaboradores entre ellos, si trabajan
o no en equipo. Considerando también que qued6 demostrado que la satisfaccion laboral
de los colaboradores incidi6 directamente en la productividad de la empresa.

Segun (Rojas, 2014), en su tesis titulada “Propuesta de un Sistema de Gestion para
optimizar la calidad y productividad en la empresa Construcciones Cesanca, C.A.” en la
Universidad de Carabobo para optar Titulo de Magister en Gerencia de Construccion,

sefiala que el estudio tiene como objetivo proponer un sistema de gestion para optimizar
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la calidad y productividad, el autor sefala en los ultimos afios la construccién ha
mejorado para algunos paises de América Latina, la empresa en mencion tiene
diferentes limitaciones en procesos, organizacion y planificacion entre otras cosas, se
han visto obligados a disminuir los costos y lograr aumentar la productividad también
deben lograr ser eficientes y eficaces. Para lograr optimizar la productividad en una
organizacion son influenciados por el entorno, los riesgos y los cambios asociados a la
organizacion.

El estudio se realizd bajo los lineamientos de una muestra de 18 trabajadores del
area administrativa, se realizd una encuesta de 18 preguntas a los colaboradores. La
presente investigacion tuvo como tipo de investigacion el proyecto factible, donde se
plante6 una propuesta en base a la necesidad detectada y la investigacion tuvo un disefio
de campo. El autor lleg6 a la conclusion que el personal de la empresa carece de
informacion como los objetivos y proyecciones de la empresa a corto, mediano o largo
plazo, también carece de un orden especifico y de la definicion de politicas, se pretender
implementar un plan de mejora para la gestion de calidad y para lograr que aumente la
productividad dentro de la empresa.

2.2 Bases tedrico-cientificas
2.2.1 TICs

Seglin los autores Robbins y Coulter (2005) mencionan que “La tecnologia estd
cambiando la manera en que vivimos y trabajamos”.

De acuerdo con el autor, la tecnologia ha cambiado la manera en la que vivimos y
trabajamos sobre todo en la actualidad ya que en estos momentos la modalidad de
trabajo es remoto en la mayoria de las organizaciones, considerando que muchas de
ellas se tuvieron que adaptar a un gran cambio, cambia constantemente la forma en la

que vivimos puesto que muchas veces necesitamos elementos de la tecnologia como
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una computadora o un teléfono moévil para poder comunicarnos y poder satisfacer
nuestras necesidades.

“La tecnologia, y en forma mas especifica la tecnologia de la informacién, ha
cambiado radicalmente la forma en que se comunican los miembros de una
organizacion, la tecnologia de informacion ha hecho posible que en las organizaciones
las personas estén disponibles, en cualquier momento, sin importar donde estén”
(Robbins & Coulter , Administracion, 2005).

De acuerdo con el autor, referente a la tecnologia que tenemos hoy en dia es muy
adelantada y beneficiosa para todos, puesto que permite una rapida comunicacion entre
personas que se encuentran en un mismo lugar o en diferentes paises, de esta manera se
puede lograr realizar reuniones con los miembros de la organizaciéon y también con
personas conectadas a través del internet, hoy en dia la tecnologia esta tan avanzada que
también permite llevar a cabo una atencion con los clientes a través de internet con
diferentes medios de comunicacion, la importancia de la tecnologia radica en la rapidez
en la que nos podemos comunicar con otra persona sin importar donde se encuentre,

considerando que también nos podemos conectar y permite mayor accesibilidad.

2.2.1.1 Sistemas de computo de red

Segun Robbins y Coulter (2005), “en un sistema de computo en red, una
organizacion vincula sus computadoras creando una red organizacional. Los miembros
de la organizacion pueden entonces comunicarse entre si y obtener informacion donde
estén”.

En referencia mencionado por el autor todas las organizaciones estan vinculadas

creando una misma red con el fin que todas las areas tengan en su computador una red
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interna (intranet) permitiendo de esta manera la comunicacién mas rapida y efectiva
entre colaboradores o entre diferentes areas dentro de la organizacion.

Aplicaciones en comunicacion del sistema de computo en red:

Correo electronico Es la trasmision instantanea de mensajes escritos a computadora que estan
vinculadas.
Mensajes instantaneos Comunicacion interactiva en tiempo real que se lleva a cabo entre usuarios

de computadoras que ingresen a la red de computo al mismo tiempo.

Correo de voz, Un sistema de comunicacion que digitaliza un mensaje hablado, lo
transmite a través de una red y lo almacena en un disco para que el receptor
lo recupere mas tarde.

Fax Comunicacion por medio de maquinas que permiten la transmision de
documentos, que contienen tanto texto como graficas. Por medio de lineas
telefonicas ordinarias.

Intercambio de  datos | Una forma en la que las organizaciones intercambian documentos de

electronicos (EDI) transacciones de negocios estandar usando redes directas de computadora a
computadora.
Teleconferencia Sistema de comunicacion que permite a un grupo de personas realizar una

conferencia simultanea usando el teléfono o software de comunicaciones en
grupo por correo electronico.

Videoconferencia Una conferencia de comunicacion simultanea en la que los participantes se
pueden ver unos a otros.

Red interna (intranet) Un sistema de comunicacion organizacional interno que usa la tecnologia
de internet y al que tiene acceso solo los empleados de la organizacion.

Red externa (extranet) Una red de comunicacion organizacional que utiliza la tecnologia de
internet y permite a los usuarios autorizados dentro de la organizacion
comunicarse con ciertas personas que estan fuera de ella.

Tlustracion 1 - Aplicaciones en comunicacion del sistema de computo en red
Fuente: Adoptado de Robbins y Coulter

De acuerdo con el autor considera que de las definiciones existentes para las
tecnologias de la informacion y de la comunicacion, a las cuales nos referimos de ahora
en mas como TIC, la que mas confianza y respeto nos merece es la que desarrollaron
dos investigadores de la Universidad de Manchester, Reino Unido, Europa: Richard
Duncombe y Richard Heeks. Estos reconocidos expertos definieron a las TIC como los
procesos y productos derivados de las nuevas tecnologias (hardware, software y canales

de comunicacion) relacionados con el almacenamiento, el procesamiento y la trasmision
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digitalizados de informacion, que permiten la adquisicion, la produccion, el tratamiento,
la comunicacion, el registro y la presentacion de la informacion en forma de voz,
imagenes y datos (Andrada, 2010, pag. 9).

En referencia a lo mencionado por el autor, en estos momentos en todo el mundo, en

nuestra vida cotidiana debemos contar con un objeto tecnoldégico ya sea un celular o una
laptop etc., en estos momentos no queremos aceptar que son fundamentales para nuestra
vida diaria, dichos objetos tecnoldgicos nos permiten comunicarnos, informar e innovar.
Considerando que las organizaciones poco a poco se estan acostumbrado al cambio de
nuevas tecnologias.
Al igual que para Rocha y Echevarria (2017) mencionan “las TICs mas importantes
para una empresa, considerando que las organizaciones excelentes no son las que tienen
la tecnologia mas avanzada o sofisticada, si no aquella que saben extraer el maximo
provecho a sus técnicas actuales, es decir aquellas empresas que han identificado las
ventajas que implica la correcta utilizacion de las tecnologias y su efectiva inclusion
dentro del desarrollo de las actividades més importantes.”

En referencia a lo mencionado por el autor, en estos momentos todas las empresas
deben explotar el potencial que tienen y que mejor manera que hacerlo a través de
internet para lograr una mayor atencion por parte de los clientes, de esa manera se puede
generar mas publicidad para la organizacidon y eso seria demasiado beneficioso. Las
organizaciones que sepan explotar las técnicas obtendran mejores resultados
diariamente.

Para las autoras consideran tres TICs para la gestion en negocios y marketing.

(Rocha & Echevarria, Importancia de las TICs en el ambiente empresarial, 2017).
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Customer Relationship E - commerce
Management - CRM (Gestion (comercio Redes Sociales
de relacion con los clientes) electronico)

Tlustracion 2 Tipos de TICs para la gestion en negocios y marketing
Adaptado de; Rocha y Echevarria
2.2.2 Customer Relationship Management - CRM

Jenny Rocha y Stephania Echevarria (2017) citan a Gargoso quien afirma que el
Customer Relationships Management “es un software que almacena informacion acerca
del comportamiento de los clientes, sirve como sistema recolector de datos sobre sus
actitudes, gustos y/o preferencias, permitiendo saber que productos compran o cuando
lo hacen”.

Segun Marcos Fernandez y Miguel Navarro (2013), “indican que las siglas CRM
significan Customer Relationships Management, en espafiol, Gestion de las Relaciones
con los Clientes”.

Un software de CRM se divide en dos grandes bloques: CRM Transaccional u

Operacional y CRM Analitico.

CRM Transaccional u | El software que soporta la insercion de la informacion en los diferentes

Operacional departamentos, esto es, la creacion de una nueva interaccion, oportunidad,
cliente, caso, campaiia de marketing, etc. En definitiva, el software que
soporta la operacion empresarial con los clientes. EI CRM Operacional
debe ser usado por casi todos los empleados que mantienen relaciones con
el cliente.

CRM Analitico Son aquellas herramientas de software que ayudan en la generacion del
analisis de los datos que provienen del CRM Transaccional y/o de otras
fuentes que completen la informacion que tengamos del CRM.

[lustracion 3:CRM Transaccional u Operacional y CRM Analitico

Adaptado de: Fernandez y Navarro.
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2.2.3 E-commerce (Comercio electronico)

Jenny Rocha y Stephania Echevarria (2017) citan a Rusia export Consulting quienes
consideran que el comercio electronico “cubre los procesos por los cuales se llega a los
consumidores, proveedores, o socios de un negocio, por medio de ella se pueden
ejecutar actividades como ventas, marketing, toma de ordenes de pedidos, entrega,

servicios al consumidor entre otras”

2.2.4 Redes Sociales

Jenny Rocha y Stephania Echevarria (2017) citan a Patrizzi, quien considera que las
redes sociales “son aplicaciones en internet con herramientas que ofrecen un espacio de
intercambio y conversacion virtual, hace referencia a todas aquellas actividades
realizadas con el fin de promover una marca a través de redes sociales como Facebook,

Twitter, YouTube entre otras”

2.2.5 Productividad
Segun Idalberto Chiavenato (1999, pag. 58) define “productividad como la
elaboracion de una unidad de producto por unidad de tiempo, en otros términos, es
el resultado de la produccion de alguien en un determinado periodo. Cuanto mayor
sea la eficiencia, mayor sera la productividad”.

De acuerdo con lo mencionado por el autor la productividad se relaciona bastante
con la eficiencia, la eficiencia se relaciona directamente con la adecuada manera de
realizar o hacer las cosas y utilizar de manera adecuada todos los recursos necesarios,
llegando a la conclusién que si se trabaja de manera eficiente mayor podria ser la
productividad en una organizacion.

Siguiendo a la Organizacion Internacional del Trabajo (2016) “La productividad es

el uso eficaz de la innovaciéon y los recursos humanos para aumentar el agregado



21

afiadido de productos y servicios”. Para mejorar la productividad, el propietario de un
negocio puede hacer dos cosas:

Aumentar la produccion sin cambiar el volumen de los insumos de entrada (producir y
vender mas).

Disminuir el volumen de los insumos de entrada sin cambiar la produccion (reducir los
costos de los recursos utilizados en la empresa).

Seglin lo mencionado por el autor, si se logra utilizar muy bien los recursos de la
empresa se pueden lograr aumentar la productividad y lograr ser eficiente y mientras
mas eficientes se podra producir mas y por ende ganar mas llegando a la conclusioén que
al tener un adecuado rendimiento en la empresa aumentan las ganancias. Considerando
también que si explotas todos los recursos también se logra una adecuada atencion con
los clientes.

El vinculo entre el recurso humano y la productividad:

Insumos de
entrada
- Personas Produccion
- Terrenos Productos y servicios
- Edificaciones que se venden a los
- Materiales clientes
- Energia

Tlustracién 4: El vinculo entre el recurso humano y la productividad

Fuente: Adaptado de la Organizacion Internacional del trabajo

Para Roger G. Schroeder, define la productividad “como la relacion entre las
entradas y las salidas de un sistema productivo. Con frecuencia es conveniente medir

esta relacion como una razon de la salida dividida entre la entrada. Si se produce mas
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salida con las mismas entradas, mejora la productividad. De la misma manera si se
utilizan menos entradas para producir la misma salida, también se mejora la
productividad” (Schroeder, Administracion de Operaciones Toma de decisiones en la
funcién de operaciones, 1992).

De acuerdo con el autor la productividad es una relaciéon constante con entradas y
salidas, mientras menos entradas sean utilizadas y sea mayor la cantidad de salida sera
una efectiva productividad, considerando que esto puede llegar hacer muy beneficioso
para la organizacién ya que puede realizar mayor cantidad de salidas con la misma
cantidad de entradas, con esto se puede llegar a comprobar que mayor cantidad de
salidas es beneficioso para la organizacion. Esto hace referente directamente a la
productividad en una organizacidon, como también a los pasos establecidos para una

atencion directa con los clientes/socios.

2.2.5.1 Factores que afectan la productividad
Segun el autor Roger G. Schroeder (1992), “es entender los factores que afectan la
productividad y seleccionar los factores apropiados de mejoramiento en cualquier

situacion dada”
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Fuerza de
Trabajo

Factores que
afectan la
productividad

Calidad Factores

Externos

[lustracion 5: Factores que afectan la productividad

Fuente: Adaptado de Roger G. Schroeder

2.2.6 Fuerza de trabajo

Teniendo en cuenta al autor Roger G. Schroeder (1992) el factor, la fuerza de
trabajo, “es tal vez el mas importante de todos, ya esta recibiendo una gran atencion hoy
en dia.”

La fuerza de trabajo, a su vez, esta asociada con un gran numero de sub-factores:
capacitacion, supervision, remuneraciones, etc.
2.2.7 Calidad

Segun el autor Roger G. Schroeder (1992) considera que “ha quedado claro que la
mala calidad puede conducir a una productividad pobre, se pueden reducir los errores,
lo cual entonces, también incrementa la productividad. La prevencion de errores y el
hacer las cosas bien desde la primera vez son dos de los estimulantes mas poderosos

tanto para la calidad como para la productividad.”
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Conforme a lo mencionado por el autor considero es verdadero ya que si se tiene
una mala calidad tanto en productos como en servicios eso determina una productividad
pobre o muy baja, considerando que no se estaria brindando una efectiva atencion para
con los clientes/socios o se le estaria brindando los productos con baja calidad. Tanto la
calidad como la productividad son influyentes para brindar lo mejor a los clientes.

A partir de Robbins y Coulter (2005, pag. 502), define “calidad como la capacidad
de un producto o servicio para hacer de manera confiable lo que se supone que debe
hacer y satisfacer las expectativas del cliente.”

Considerando lo mencionado por los autores, calidad se refiere a la capacidad que
tiene para lograr satisfacer las necesidades se puede referir a un objeto como un
producto o a un servicio, una mala calidad puede llevar a una productividad pobre para

una empresa.

2.2.7.1 Aspectos de la calidad de servicios

Puntualidad: . Constancia: proporcionar
realizado en el periodo Cortesia: a todos los clientes
. p realizado alegremente experiencias similares en
prometido toda ocasion
Conveniencia: Servicio completo: Exactitud:
facilidad de acceso para terminado, segun lo realizado correctamente
los clientes requerido en toda ocasion

[lustracion 6: Aspectos de la calidad de servicios

Fuente: Adaptado de Robbins y Coulter.
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2.2.7.2 Mejoramiento continuo en la calidad del servicio

Conforme a Vargas y Aldana (2007) consideran “el mejoramiento continuo en la

calidad del servicio, se fundamenta en cuatro pilares:”

1. Trabajo en equipo: implica conformar trabajos bajo la filosofia del equipo y
seguir unos puntos previamente definidos. Con el objetivo de alcanzar una meta
comun que vaya en beneficio de la organizacion y de cada uno de los individuos
que la conforman.

2. Liderazgo participativo: antes que autocracia e imposicion y busqueda de la
satisfaccion del jefe, antes que del bien comun.

3. Optimizacion de procesos: todos y cada uno de los procesos deben ser efectivos
y flexibles, buscando satisfacer siempre las necesidades y expectativas de los
clientes.

4. Compromiso con la calidad, el servicio y la productividad: implica que todos los

empleados de la organizacion maximicen recursos y eliminen desperdicios.

De conformidad con Vargas y Aldana (2007) consideran que el mejoramiento
continuo debe ser entendido como “un sistema de gerencia integral, que compromete a
toda la organizacion, basado este propdsito en la mision y en la vision de la misma”
2.2.8 Factores externos

Basando en el autor Schroeder (1992) considera que “los factores externos pueden
afectar tanto al volumen de la salida como a la disponibilidad de las entradas escasas.
En algunos casos, los factores externos pueden ser tan fuertes que pueden neutralizar los
pasos que la firma puede tomar para mejorar la productividad”

Segun el autor considero que los factores externos pueden afectar directamente a la

organizacion de una u otra manera, actualmente la pandemia es uno de los factores que



26

mas ha afectado a la industria empresarial, ya que muchos de ellos han tenido que
reinventarse y buscar nuevas soluciones para lograr atencion en la organizacion.
Muchos también fueron afectados porque no tenian los suficientes insumos por distintas

restricciones del gobierno.

2.3 Definicion de términos basicos
B2C: Modelo de negocio en el que las transacciones de bienes o la prestacion de
servicios se produce entre empresa y cliente o consumidor final.
Capacitacion: Accion y efecto de capacitar.
Comercio electrénico: Es un sistema de venta y compra de productos o servicios
que se realiza exclusivamente a través de internet.
Competencia: Disputa o contienda entre dos o mas personas sobre algo.
Conocer: indagar por el entrenamiento de la potestad intelectual, la cualidad,
naturaleza y relaciones de las cosas.
Demanda del cliente: Cantidad y calidad de bienes y servicios que pueden ser
adquiridos por los consumidores.
Facebook: Es la principal red social que existe en el mundo, red de vinculos
virtuales el principal objetivo es dar un soporte para producir y compartir contenido.
Liderazgo participativo: Es aquel que tiene en cuenta las aportaciones de los
miembros del equipo y que se basa su toma de decisiones en dichas aportaciones.
LinkedIn: Es la red social de tipo profesional en la que los usuarios cuelgan sus
curriculums online y entablan relaciones comerciales, buscando y ofreciendo trabajo.
Optimizacion de los procesos: Es una técnica mediante la cual la empresa es capaz
de analizar todos sus procesos empresariales con el fin de conseguir eliminar posibles

€Irores.
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Regulacion del gobierno: Ordenes establecidas por el gobierno que deben ser
cumplidas por la poblacion.

Remuneracion: Aquello que se da o sirve para remunerar.

Seleccionar: Elegir, escoger por medio de una seleccion.

Servir: Estar al servicio de alguien.

Supervision: Accion y efecto de supervisar.

Trabajo en equipo: Se define como la unién de dos o0 mas personas organizadas de
una forma determinada, las cuales cooperan para lograr un fin comun.

Twitter: Es una plataforma microblogging que permite comunicarse y compartir
contenido en tiempo real desde cualquier lugar en el mundo a través de internet.

YouTube: Es un sitio web para compartir videos subidos por los usuarios a través

de internet.
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CAPITULO I1I
3 HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipétesis y/o Supuestos basicos
3.1.1 Hipotesis General

HG. La implementacion de las TICs influye en la productividad de procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afo 2021.
3.1.2 Hipotesis Especificas

HE1l. La implementacion de las TICs influye en la fuerza de trabajo en los
procesos en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70
en el afio 2021.

HE2. La implementacion de las TICs influye en la calidad de los procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afo 2021.

HE3. La implementacion de las TICs influye en los factores externos en

Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afo 2021.

3.2 Identificacion de Variables o Unidades de Analisis

e (Customer

Variable Tecnologia Relationship
Independiente Informacion y Management
Comunicacién (TICs) (CRM)

e E-commerce
e Redes Sociales

e Fuerza de trabajo

Variable Dependiente Productividad de en los procesos
procesos e C(Calidad de los
procesos

e Factores externos




3.3 Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores
Robbins y Coulter (2005) define | La tecnologia informacion y comunicacion | Cystomer Conocer
que la tecnologia de | es la forma en la que logran comunicarse Relationship Seleccionar
informacion ha cambiado | miembros de una organizacion Management Servir
Variable radicalmente la fgrma en que se considerando que la tecnologia estd | CRM Comercio electronico
Independiente: comunican los miembros dF una camblan(.lo. constantemente la manera en la [ g ommerce | B2C
organizacion, la tecnologia de | que  vivimos, trabajamos y  nos
TICs informacion ha h'echq posible comun%can?(,)s. La tecnologig informacic')n'y Faqebook
que en las organizaciones las | comunicacion son necesarias hoy en dia . Twitter
personas estén disponibles, en | considerando que resultan ser un elemento | Redes Sociales Youtube
cualquier momento, sin | estratégico para su crecimiento y Linkedin
importar donde estén. transformacion.
Idalberto Chiavenato (1999), | La productividad es el uso eficaz de la
define el  concepto de | innovacion y de los recursos humanos de Fute)r;a de I Capacitacion
productividad como “la | una organizacién, cuanto mayor sea la | (2030 €n los Remuneracion
elaboracion de una unidad de | eficiencia, mayor serd la productividad. La | PTOC€SOS Supervision
Variable producto por unidad de tiempoi productividad es Zl elernlento clave en la Trabajo en equipo
Dependiente: | en otros términos, es el | supervivencia e as empresas, . p ST
P resultado de la producciéon de coll)lsiderando su impacto directo gon la | Calidad de los Igd:ra;go Rartém{) ativo
Productividad | @lguien en un determinado | rentabilidad de una organizacion. procesos prl())clglozsmon © 108
de procesos peri'odo.. Cuanto mayor sea la
eficiencia, mayor serda la Regulacion del
productividad” Factores gobierno
externos Competencia

Demanda del cliente




3.4 Matriz logica de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Dimensiones

(De qué manera la
implementacion de las TICs
influye en la productividad
de procesos en la
Cooperativa de Servicios
Multiples Manuel Polo
Jiménez LTDA. N° 70?

Analizar de qué manera la
implementacion de las TICs
influye en la productividad

de procesos en la
Cooperativa de Servicios
Multiples  Manuel  Polo

Jiménez LTDA. N° 70.

La implementacion de las
TICs influye en la
productividad de procesos en
la Cooperativa de Servicios
Multiples Manuel Polo
Jiménez LTDA. N° 70.

Customer Relationship
Management CRM

E-commercce

Redes Sociales

Problema especifico

Objetivo especifico

Hipotesis especifica

P1. ;| De qué manera la
implementacion de las TICs
influye en la fuerza de
trabajo de los procesos en la
Cooperativa de Servicios
Multiples Manuel Polo
Jiménez LTDA. N° 70?

Ob.1 Examinar de qué manera
la implementacion de las TICs
influye en la fuerza de trabajo
en los procesos en la
Cooperativa de Servicios
Multiples Manuel Polo Jiménez
LTDA. N° 70.

HI1. La implementacion de las
TICs influye en la fuerza de
trabajo en los procesos en la
Cooperativa de  Servicios
Multiples Manuel  Polo
Jiménez LTDA. N° 70.

Fuerza de trabajo en los
procesos

P2. ;| De qué manera la
implementacion de las TICs
influye en la calidad de los
procesos en la Cooperativa de
Servicios Multiples Manuel
Polo Jiménez LTDA. N° 70?

Ob.2 Establecer de qué manera
la implementacion de las TICs
influye en la calidad de los
procesos en la Cooperativa de
Servicios Multiples Manuel
Polo Jiménez LTDA. N° 70.

H2. La implementacion de las
TICs influye en la calidad de
los procesos en la Cooperativa
de Servicios Multiples Manuel
Polo Jiménez LTDA. N° 70.

Calidad de los procesos

P3. (De qué manera la
implementacion de las TICs
influye en los factores externos
en la Cooperativa de Servicios
Multiples Manuel Polo
Jiménez LTDA. N° 70?

Ob.3 Determinar de qué manera
la implementacion de las TICs
influye en los factores externos
en la Cooperativa de Servicios
Multiples Manuel Polo Jiménez
LTDA.N° 70

H3. La implementacion de las
TICs influye en los factores
externos en la Cooperativa de
Servicios Multiples Manuel
Polo Jiménez LTDA. N° 70.

Factores Externos

30



31

CAPITULO IV
4 METODO
4.1 Tipoy Método de Investigacion

El presente estudio cuenta con una investigacion de los objetivos de estudio es aplicada,
No experimental de caracter trasversal descriptiva explicativa, porque esta direccionada a la
teoria de la Tecnologia informacién y comunicacion y la productividad de procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez Ltda. N° 70, segin el nivel de
medicion es de tipo cuantitativa basada en técnicas de la estadistica de tal manera que se
pueda comunicar sus hallazgos.

Del mismo modo la estrategia utilizada para la investigacion es no experimental, de
caracter temporal con el estudio corte transversal ya que el foco de estudio se concentrd en
un solo momento.

4.2 Disefio especifico de investigacion

El disefio empleado para la presente investigacion conocido en el nombre de estudio de
corte Transversal — transeccional porque se recolectan los datos en un solo tiempo, en un
momento Unico cuyo propdsito fue describir las variables de estudio con datos recopilados
provenientes de individuos con caracteristicas similares entre los parametros que se
encuentran relacionados con los temas de estudio asi como su interpretacion en un periodo

determinado, es decir como si fuera una fotografia de algo que ocurre en la organizacion

(Estela, 2016).
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4.3 Poblacion, Muestra o participante

La poblacion total para la presente investigacion, estuvo conformada por todos los
colaboradores y directivos que actualmente pertenecen a la Cooperativa de Servicios
Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021. Que corresponde a un
namero total de 40 participantes los que accedieron a brindar la informacion de manera
virtual a través del cuestionario del Google Drive.
4.3.1 Muestra

Podria decirse que para la presente investigacion se considerd una muestra de 35 segiin

la aplicacion de formula para una poblacion finita.

N*zz*p*q
C(N—1e2+zxpxq

n

B 40 * 1.96% x 0.5 * 0.5
~ (40 — 1)0.0252 + 1.96 * 0.5 * 0.5

Donde:

N: Tamafio de la poblacion 40
n: Tamafio de la muestra 35
z: Parametro estadistico que depende en nivel de

confianza 1.96
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p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

(éxito) 50%
q: Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado 50%
e: Error de estimacion maximo aceptado 2.5%

4.4 Instrumentos de recogida de datos

La técnica de recogida de datos radica en obtener la informacion sobre las variables del
estudio relacionado con los participantes de la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel
Polo Jiménez LTDA. N° 70, los que contribuyen en el proceso de la investigacion

En base a la metodologia empleada en la investigacion se utilizo las siguientes técnicas
e instrumentos para la recoleccion de datos: se empled la técnica de la encuesta y como
Instrumento: Cuestionario Google Drive.
4.5 Técnicas de procedimiento y analisis de datos
La Técnica empleada para este estudio fue la encuesta conformada por un conjunto de
preguntas conducentes a la muestra representativa de la poblacion estadistica conformada
por los colaboradores de le Cooperativa Polo Jiménez con la finalidad de conocer su
opinion o sus caracteristicas de las variables de estudio, el cuestionario estuvo
confeccionado con 24 preguntas cerradas con una escala de medicion de tipo Likert de
respuesta multiple con unica opcion 14 preguntas estuvieron consideradas para la variable
independiente TICs y 10 preguntas para la variable dependiente productividad de procesos
correspondiente a sus respectivos indicadores de cada dimension, asimismo de acuerdo con

profesores expertos determinaron ser claras comprensibles y sencillas
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4.6 Procedimiento para la ejecucion del estudio

El procesamiento de los datos que se realizd para esta investigacion desde la
recoleccion de los datos hasta la presentacion de los mismos se considerd tres etapas la
primera considerada como la recoleccion de informacion o entrada, la segunda el
procesamiento y la tercera relacionada a la presentacion de los resultados. Para la ejecucion
de la presente investigacion esta basado en el andlisis de la estadistica paramétrica y no
paramétrica. Empledndose las herramientas estadisticas del programa computarizado del
SPSS y el Excel. En el que se registra clasifica y almacena los datos por medios

electronicos.
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CAPITULO V

5 RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Datos cuantitativos
Pregunta 1.- ;Considera usted que, conocer y realizar una atenciéon personalizada,
mejora la interaccion y comunicacion con los clientes?

Tabla 1: Conocer comunicacion

Frecu Resp Porc
encias uestas entajes
TA 16 46%
A 18 51%
N
A/D 0
D 1 3%
CD 0
TOT
AL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 97% respondieron que estan totalmente
de acuerdo y de acuerdo con que conocer y realizar una atencidon personalizada, mejora la
interaccidon y comunicacion con los clientes, considerando que realizar una atencidon
personalizada genera una atencion eficaz con los socios, sin embargo, un 3% de los

participantes es indiferente a conocer para mejorar la comunicacion con los clientes.

D
= TA
TA
46% "A
= NA/D
D
= CD
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Ilustracion 7: Conocer comunicacion

Pregunta 2.-
(Estd usted de acuerdo que, con el uso de las TICs, nos permitiran desarrollar una
ventaja competitiva con la competencia?

Tabla 2: TICs competencia

Frecuencias  Respuestas Porcentajes

TA 12 34%
A 22 63%
NA/D 0
D
CD 1 3%
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 97% respondieron que con el uso correcto
de las TICs nos permitird desarrollar una ventaja competitiva con la competencia, tomando
en cuenta que la tecnologia beneficia y agiliza los procesos dentro de la organizacion y la
atencion con los socios, por el contrario, un 3% de los participantes se encuentra en
completo desacuerdo en que el uso correcto de las TICs nos permita desarrollar una ventaja

competitiva frente a la competencia.

= TA
= A

= NA/D
=D

= CD

[lustracion 8: TICs competencia



37



38

Pregunta 3.-
(Esta de acuerdo que el correcto uso de las TICs nos proporcionard un analisis de
gestion de mejoras en la organizacion a corto, mediano y largo plazo?

Tabla 3: TICs gestion de mejoras

Frecuencias Respuestas Porcentajes
TA 9 26%
A 25 71%
N A/D 1 3%
D 0
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 97% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo con que el uso correcto de las TICs nos proporcionard un analisis de
gestion de mejoras en la organizacion a corto, mediano y largo plazo considerando que con
el uso correcto de las TICs se pueden lograr los objetivos, asi mismo un 3% de los
participantes es indiferente que el uso correcto de las TICs proporcionard un analisis de

gestion de mejoras.

N A/D

= TA
= A

= NA/D
=D

= CD

Ilustracion 9: TICs gestion de mejoras
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Pregunta 4.-
(Considera usted de acuerdo, que el uso correcto de las TICs nos ayudara a realizar
campafias informativas de captacion y fidelizacion de socios?

Tabla 4: TICs campainas

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 11 31%

A 24 69%
N A/D 0
D 0
CD 0

TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 31% respondieron que estan totalmente de
acuerdo, asi mismo, el 69% de los participantes responden que estdn de acuerdo con que el
uso correcto de las TICs ayudard a realizar campafias informativas de capacitacion y
fidelizacion de los socios. Las campanas informativas permitirdn atraer nuevos socios a la
institucion y gracias

a la

= TA
= A

= NA/D
=D

= CD

capacitacion fidelizar a los socios antiguos.
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[lustracion 10: TICS campanas

Pregunta 5.-

(Estd de acuerdo que los eventos comunicacionales de la organizacion, en redes
sociales a través del uso adecuado de las TICs, permitiran transformar socios en socios
potenciales?

Tabla 5: TICs eventos comunicacionales

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 8 23%
A 23 66%
N A/D 4 11%
D 0
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 89% estd totalmente de acuerdo y de
acuerdo con que los eventos comunicacionales en redes sociales permitiran transformar
socios en socios potenciales considerando que gracias al buen uso de las TICs mas personas
se podran enterar de los beneficios que otorga la institucion, asi mismo, un 11% de los

encuestados no esta ni acuerdo ni en desacuerdo.
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= TA
= A
= NA/D
=D

= CD

[lustracion 11: TICs eventos promocionales

Pregunta 6.-
(Considera usted de acuerdo que la implementacion y adecuado uso de las TICs
permitird atender las solicitudes de servicios en el menor tiempo posible?

Tabla 6: TICs solicitudes de servicio

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 10 28%
A 24 69%
N A/D 1 3%
D 0
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 97% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo con que la implementacion y adecuado uso de las TICs permitira
atender las solicitudes de servicio en el menor tiempo posible, considerando que con ayuda

de la tecnologia los nuevos requerimientos de los socios seran atendidos en el menor
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tiempo posible, por el contrario, un 3% de los encuestados es indiferente al uso adecuado

de las TICs.
N A/D

= TA

= A

= NA/D
=D

= CD

Tlustracion 12: TICs solicitudes de servicio
Pregunta 7 .-

(Considera usted de acuerdo que la implementacion y adecuado uso de las TICs
permitird atender los reclamos y dar solucion en el menor tiempo posible?

Tabla 7: TICs reclamos

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 12 34%
A 23 66%
N A/D 0
D 0
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 34% respondieron que estd totalmente de

acuerdo, asi mismo, el 66% de los participantes responden que estdn de acuerdo con que la
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implementacion y el adecuado uso de las TICs permitira atender los reclamos y dar
solucién en el menor tiempo posible, tomando en cuenta que esto seria beneficioso para los

socios ya que tendrian una respuesta rapida frente a un reclamo.

= TA
= A

= NA/D
=D

= CD

Tlustracion 13: TICs reclamos

Pregunta §.-
(Esta de acuerdo que el uso correcto del comercio electronico a través de las TICs
favorecera la transaccion de bienes y servicios entre la institucion y el socio?

Tabla 8: Comercio electronico TICs

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 5 14%
A 23 66%
N A/D 6 17%
D 1 3%
CD 0

TOTAL 35 100%
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Observamos que: del total de encuestados el 80% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo con que el uso correcto del comercio electronico favorecera la
transaccion de bienes y servicios entre la institucion y el socio, por el contrario, un 17% de
los participantes es indiferente al comercio electronico a través de las TICs, asi mismo, un

3% de los participantes respondieron que estan en desacuerdo.

D

= TA
= A

= NA/D
=D

= CD

Ilustr
acion
14:
Comercio electronico TICs

Pregunta 9.-
(Cree usted de acuerdo que implementar y potenciar una pagina web, a través de las
TICs, los servicios tendran mayor impacto y cercania con los socios?

Tabla 9: Pagina web TICs

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 15 43%

A 16 46%
N A/D 4 11%

D 0

CD 0

TOTAL 35 100%
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Observamos que: del total de encuestados el 89% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo con que implementando y potenciando una pagina web a través de las
TICs los servicios tendrdn mayor impacto y cercania con los socios considerando que
mejorara la comunicacion con ellos y las solicitudes seran atendidas con mayor rapidez, por
el contrario, un 11% de los participantes es indiferente a la implementacion y potenciacion

de una pagina web.
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= A

= NA/D
=D

= CD

[lustracion 15: Pagina web TICs

Pregunta 10.-
(Considera usted de acuerdo que el apropiado uso de redes sociales y las TICs,
permitira lograr una adecuada comunicacion con los socios?

Tabla 10: Redes Sociales TICs

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 11 31%
A 23 66%
N A/D 1 3%
D 0
CD 0

TOTAL 35 100%
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Observamos que: del total de encuestados el 97% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que el apropiado uso de redes sociales y las TICs, permitira lograr
una adecuada comunicacion con los socios teniendo en cuenta que ello favorecera a la
instituciéon ya que por ese medio mejorard la atencion y mejorard la imagen de la
institucion, por el contrario, un 3% de los participantes es indiferente que con el apropiado

uso de redes sociales se puede lograr una adecuada comunicacién con los socios.

N A/D

3%
= TA
= A
A
= NA/D
66%
=D
= CD

Ilustracion 16: Redes Sociales TICs

Pregunta 11.-

(Considera usted de acuerdo que potenciar una pagina en Facebook y la
implementacion de las TICs, permitird lograr una clara y efectiva comunicaciéon con los
socios?

Tabla 11: Facebook TICs

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 8 23%
A 22 63%

N A/D 4 11%
D 1 3%
CD 0

TOTAL 35 100%
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Observamos que: del total de encuestados el 86% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que potenciar una pagina en Facebook y la implementacion de las
TICs permitira lograr una clara y efectiva comunicacion con los socios considerando que
hoy en dia las redes sociales son el mejor aliado para las organizaciones ya que permite una
comunicacion Optima por las mismas, por el contrario, un 11% de los participantes es
indiferente a potenciar una pagina en Facebook a través de las TICs, asi mismo, un 3% de

los participantes respondieron que estan en desacuerdo.

N A/D D

11%
= TA
n A
= NA/D
=D
= CD
Tlustr
acion 17:
Facebook

TICs

Pregunta 12.-

(Cree usted de acuerdo que la institucion a través del uso de las TICs, considere
conveniente crear una cuenta en Twitter para una comunicacion rapida y sencilla con los
socios?

Tabla 12: TICs Twitter

Frecuencias Respuestas Porcentajes
TA 2 6%
A 12 34%
N A/D 19 54%
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D 2 6%
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 40% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, a través del uso de las TICs, consideren crear una cuenta en
Twitter para una comunicacion rapida y sencilla con los socios, por el contrario, un 54% de
los participantes es indiferentes a la creacion de una cuenta de Twitter a través de las TICs,
considerando que Twitter no seria accesible para todos los socios, asi mismo, un 6% de los

participantes respondieron que estan en desacuerdo.
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Ilustracion 18: TICs Twitter

Pregunta 13.-
(Considera usted de acuerdo que con la implementacion de las TICs la organizacion
realice anuncios publicitarios en redes sociales?

Tabla 13:TICs anuncios publicitarios

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 7 20%

A 23 66%

N A/D 4 11%
D 1 3%

CD 0
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TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 86% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, con la implementacion de las TICs la organizacion realice
anuncios publicitarios en redes sociales con el fin de atraer nuevos socios y resaltar sobre la
competencia, por el contrario, un 11% de los participantes es indiferentes a que la
organizacion realice anuncios publicitarios, asi mismo, un 3% de los participantes

respondieron que estan en desacuerdo.

D
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= A

= NA/D
=D

= CD

llustracion 19: TICs anuncios publicitarios

Pregunta 14.-
(Cree usted de acuerdo que la institucion a través del uso de las TICs considere
conveniente crear una cuenta en LinkedIn para el posicionamiento de la cooperativa?

Tabla 14: TICs LinkedIn

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 2 6%
A 9 26%
N A/D 20 57%

D 4 11%
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CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 32% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, a través del uso de las TICs la organizacion considere
conveniente crear una cuenta en LinkedIn para el posicionamiento de la cooperativa, por el
contrario, un 57n% de los participantes es indiferentes a que la organizacion cree una
cuenta en LinkedIn considerando que no se podria llegar a todos los socios de la
organizacion, asi mismo, un 11% de los participantes respondieron que estdn en

desacuerdo.

TA
6%

A
26% =TA
=A
= NA/D
=D
= CD

[lustracion 20: TICs LinkedIn

Pregunta 15.-
(Considera usted de acuerdo que el factor remuneracion influya y motive a la fuerza de
trabajo para una mayor productividad en los procesos institucional?

Tabla 15: Remuneracion fuerza de trabajo

Frecuencias Respuestas Porcentajes
TA 8 23%
A 19 54%
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N A/D 3 9%
D 5 14%
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 77% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, que el factor remuneracion influya y motive a la fuerza de
trabajo para una mayor productividad en los procesos institucional considerando que con
los incentivos podrian lograr una mayor productividad en los procesos, por el contrario, un

9% de los participantes es indiferentes a que el factor remuneracién influye en la fuerza de

trabajo, asi
mismo, un 14% de
N A/D
los 9% D
0,

=A

= NA/D

=D

= CD

participantes respondieron que estan en desacuerdo.
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[lustracion 21: Remuneracion fuerza de trabajo

Pregunta 16.-
(Estd de acuerdo que una pertinente y adecuada capacitacién, a los colaboradores
influya en el rendimiento y productividad en los procesos del capital humano?

Tabla 16: Capacitacion Productividad

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 13 37%
A 19 54%
N A/D 2 6%
D 1 3%
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 91% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, que una pertinente y adecuada capacitacion a los colaboradores
influye en el rendimiento y productividad, por el contrario, un 6% de los participantes es
indiferentes a que la capacitacion influya en la productividad en los procesos del capital

humano, asi mismo, un 3% de los participantes respondieron que estan en desacuerdo.

N A/D D
6%

= TA
= A

= NA/D
=D

= CD
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[lustracion 22: Capacitacion Productividad

Pregunta 17.-
(Considera usted de acuerdo que para una eficaz productividad se debe realizar una
supervision mensual a los colaboradores?

Tabla 17: Productividad supervision

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 5 14%
A 23 66%
N A/D 6 17%
D 1 3%
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 80% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, que, para una eficaz productividad en los procesos, se debe
realizar una supervision mensual a los colaboradores, por el contrario, un 17% de los
participantes es indiferentes a que se deba realizar una supervision mensual a los
colaboradores, asi mismo, un 3% de los participantes respondieron que estdn en

desacuerdo.

3%

= TA
= A

= NA/D
=D

= CD
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Tlustracion 23: Productividad supervision

Pregunta 18.-
(Considera usted de acuerdo que la organizacion realiza trabajo en equipo para una
mejor calidad del servicio y lograr una mayor productividad en los procesos institucional?

Tabla 18: Trabajo en equipo calidad

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 6 17%
A 22 63%
N A/D 3 9%
D 4 11%
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 80% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, la organizacion realiza trabajo en equipo para una mejor calidad
de servicio y lograr una mayor productividad en los procesos institucional, por el contrario,
un 9% de los participantes es indiferentes a que la institucion realiza trabajo en equipo para
lograr una mayor productividad, asi mismo, un 11% de los participantes respondieron que

estan en

NA/D

9%
\ = TA
. A
A = N A/D
63% .D
= CD
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desacuerdo.

[lustracion 24: Trabajo en equipo calidad

Pregunta 19.-

(Estd de acuerdo que el liderazgo participativo influye en el rendimiento de la
productividad institucional y la calidad del servicio brindado?

Tabla 19: Liderazgo participativo Productividad

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 5 14%
A 26 74%
N A/D 3 9%
D 1 3%
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 88% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, el liderazgo participativo influye en el rendimiento de la
productividad institucional y la calidad del servicio brindado, por el contrario, un 9% de los
participantes es indiferentes a que el liderazgo participativo influye en la productividad

institucional, asi mismo, un 3% de los participantes respondieron que estan en desacuerdo.
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Hlustracion 25: Liderazgo participativo Productividad

Pregunta 20.-
(Estd de acuerdo que una optimizacion de procesos generara mayor productividad en
los procesos institucional y una excelente calidad del servicio?

Tabla 20: Optimizacion de procesos Productividad

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 11 31%
A 23 66%
N A/D 1 3%
D 0
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 97% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, una optimizacién de procesos generard mayor productividad en
los procesos institucional y una excelente calidad del servicio, por el contrario, un 3% de
los participantes es indiferente a que una optimizacion de procesos generara una mayor

productividad institucional.
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[lustracion 26: Optimizacion de procesos Productividad

Pregunta 21.-
(Considera usted de acuerdo que la productividad en los procesos institucional se pueda
ver afectada por los factores externos como las regulaciones del gobierno?

Tabla 21: Factores externos Regulaciones del gobierno

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 3 8%
A 23 66%
N A/D 6 17%
D 3 9%
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 74% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, la productividad en los procesos institucional se pueda ver
afectada por los factores externos como las regulaciones del gobierno, por el contrario, un

17% de los participantes es indiferentes a que las regulaciones del gobierno se puedan ver
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afectada la productividad, asi mismo, un 9% de los participantes respondieron que estan en

desacuerdo.
D [TA
9% |8%
= TA
= A
= N A/D
=D
= CD
Tlustracion 27: Factores externos Regulaciones del gobierno
Pregunta 22.-

(Considera usted de acuerdo que los factores externos, como la competencia directa,
podria afectar la productividad en los procesos institucional?

Tabla 22: Factores externos Competencia directa

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 2 6%
A 18 51%
N A/D 3 9%
D 12 34%
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 57% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, los factores externos como la competencia directa podria afectar

la productividad en los procesos institucional, por el contrario, un 9% de los participantes
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es indiferentes a que la competencia directa podria afectar la productividad en los procesos

institucional, asi mismo, un 34% de los participantes respondieron que estan en desacuerdo.

TA
6%

=TA
= A
= NA/D
=D
= CD

[lustracion 28: Factores externos Competencia directa

Pregunta 23.-
(Esta de acuerdo que los factores externos como la oferta en la demanda de clientes, de
servicios, generard productividad en los procesos institucional?

Tabla 23: Factores externos demanda de clientes

Frecuencias Respuestas Porcentajes

TA 4 12%
A 22 63%
N A/D 5 14%
D 4 11%
CD 0
TOTAL 35 100%

Observamos que: del total de encuestados el 75% respondieron que estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo que, los factores externos como la oferta en la demanda de clientes,
de servicios generard productividad en los procesos institucional, por el contrario, un 14%

de los participantes es indiferentes a que la oferta en la demanda de clientes generara
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productividad en los procesos institucional, asi mismo, un 11% de los participantes

respondieron que estan en desacuerdo.

N A/D
14% = TA

= A

= NA/D
=D

= CD

Ilustracion 29: Factores externos demanda de clientes

5.2 Analisis de resultados

5.2.1 Contraste de hipotesis del objetivo general
HO: La implementacion de las TICs no influye en la productividad de procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio
2021.
H1: La implementacién de las TICs influye en la productividad de procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio
2021.
Prueba estadistica: Prueba de chi cuadrada (x?)
Nivel de significancia: a = 0.05
Grados de libertad: 4

Punto critico: x%4 o95) = 9.48772904
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Funcion pivotal: 19,534

Tabla 24: Pruebas de chi-cuadrado para el objetivo general

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,5342 4 ,001
Razoén de verosimilitud 12,100 4 ,017
Asociacion lineal por lineal 9,519 1 ,002

N de casos validos 35

a. 8 casillas (88,9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,11.

Tabla 25:cruzada TICs*PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD
Ni de acuerdo ni Totalmente de
en desacuerdo De acuerdo acuerdo Total
TICs Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1 0 2
De acuerdo 3 26 0 29
Totalmente de acuerdo 0 2 2 4
Total 4 29 2 35

Valor Experimental: 19,534 (CHI CUADRADO CALCULADO)

19,534 pertenece a la region critica.

Decision: como 19,534 pertenece a la region de hipodtesis alternativa, entonces se
aceptara la hipdtesis alternativa y se rechazara hipotesis nula.

Conclusion: concluimos diciendo que la implementacion de las TICs influye en la
productividad de procesos en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez
LTDA. N° 70 en el afio 2021.

Asi mismo, sabiendo que la Tecnologia Informaciéon y Comunicacion a través de sus
dimensiones el Customer Relationship Management (CRM), E-commerce y redes sociales,
en los ultimos anos la tecnologia es importante y se ha vuelto fundamental para cualquier

organizacion, con el fin de tener una mejor comunicacion con los clientes y también con los
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colaboradores de cada institucion, las TICs han servido como complemento para la
maduracion y el crecimiento organizacional considerando que gracias a la tecnologia y a las
dimensiones de las mismas se logre el éxito en el ambito de los negocios. En los tltimos
afios considerando las dimensiones ya mencionadas anteriormente en una organizacion
cambiaria la manera de operar generando una ventaja competitiva y una diferenciacion. El
buen uso de las TICs puede generar grandes beneficios y sobre todo un posicionamiento
con ventaja competitiva en la organizacion, y mejorar la imagen de la misma. Del mismo
modo, la productividad en los procesos siendo un elemento eficaz de los recursos humanos
y de la innovacion para lograr aumentar el agregado afiadido de servicios en la institucion,
y por consiguiente evidenciar logros sustanciales, podemos afirmar que la implementacion
de las TICs influye en la productividad de procesos en la Cooperativa de Servicios
Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021.

Para respaldar los resultados obtenidos de la contrastacion de las hipdtesis, haremos
énfasis en las teorias de los autores como Robbins y Coulter (2005) mencionan que “La
tecnologia estd cambiando la manera en que vivimos y trabajamos”.

Por otra parte, Rocha y Echevarria (2017) mencionan “las TICs mas importantes para una
empresa, considerando que las organizaciones excelentes no son las que tienen la
tecnologia mas avanzada o sofisticada, si no aquella que saben extraer el maximo provecho
a sus técnicas actuales, es decir aquellas empresas que han identificado las ventajas que
implica la correcta utilizacion de las tecnologias y su efectiva inclusion dentro del
desarrollo de las actividades més importantes.”

Considerando también la teoria de los autores, por parte de Idalberto Chiavenato (1999,

pag. 58) define “productividad como la elaboracion de una unidad de producto por unidad
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de tiempo, en otros términos, es el resultado de la produccion de alguien en un determinado
periodo. Cuanto mayor sea la eficiencia, mayor serd la productividad”.
Por parte de la Organizacion Internacional del Trabajo (2016) “La productividad es el uso
eficaz de la innovacion y los recursos humanos para aumentar el agregado afiadido de
productos y servicios”.
5.2.2 Contraste de hipotesis del objetivo especifico 1

HO: La implementacion de las TICs no influye en la fuerza de trabajo en los procesos

en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el

ano 2021.

H1: La implementacion de las TICs influye en la fuerza de trabajo en los procesos en
la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el
afo 2021.

Prueba estadistica: Prueba de chi cuadrada (x?)

Nivel de significancia: a = 0.05

Grados de libertad: 4

Punto critico: x? 4 o.95) = 9.48772904

Funcion pivotal: 5,266

Tabla 26: Pruebas de chi-cuadrado para el objetivo especifico 1
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Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,266* 4 261
Razoén de verosimilitud 3,734 4 ,443
Asociacion lineal por lineal 2,605 1 ,107

N de casos validos 35

a. 8 casillas (88.9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .17.

Tabla 27:cruzada TICs*FUERZA DE TRABAJO

FUERZA DE TRABAJO
Ni de acuerdo ni Totalmente de
en desacuerdo De acuerdo acuerdo Total
TICs Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1 0 2
De acuerdo 2 23 4 29
Totalmente de acuerdo 0 3 1 4
Total 3 27 5 35

Valor Experimental: 5,266 (CHI CUADRADO CALCULADO)

5,266 pertenece a la region critica.

Decision: como 5,266 pertenece a la region de hipotesis nula, entonces se aceptara la
hipotesis nula y se rechazara hipdtesis alternativa.

Conclusion: concluimos diciendo que la implementacion de las TICs no influye en la
fuerza de trabajo en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N°
70 en el afio 2021.

Asi mismo, cabe mencionar que la fuerza de trabajo es uno de los factores de la
productividad considerandose uno de los factores mas importantes, ya que la fuerza de

trabajo es el empefo y el esfuerzo que cada colaborador le pone a sus tareas establecidas
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diariamente, considerando también que la fuerza de trabajo son las habilidades y los
conocimientos que tiene cada colaborador, constantemente su desempefio laboral y
cumpliendo las expectativas de cada tarea asignada, en ese sentido, la prueba estadistica en
la presente dimension, en particular muestra que la implementacion de las TICs no influye
en la dimension fuerza de trabajo.

A pesar de que la teoria de otros autores y en especial de Roger G. Schroeder (1992)
quien hace referencia a que el factor, la fuerza de trabajo, “es tal vez el mas importante de
todos, ya esta recibiendo una gran atencion hoy en dia.”, esta teoria no se ve reflejada con
los resultados obtenidos, debido a que las personas encuestadas en el area representativa del
presente estudio, a pesar de haber obtenido respuesta favorables, en la practica se evidencia
la necesidad de llevar acabo la implementacioén de un plan que repercuta en el desarrollo de
la remuneracion, capacitacion y la supervision mensual a los colaboradores de la

institucion.

5.2.3 Contraste de hipotesis del objetivo especifico 2

HO: La implementacion de las TICs no influye en la calidad de los procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio
2021.

H2 La implementacion de las TICs influye en la calidad de los procesos en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio
2021.

Prueba estadistica: Prueba de chi cuadrada (x?)

Nivel de significancia: a = 0.05
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Grados de libertad: 4
Punto critico: x? 4 o.95) = 9.48772904
Funcion pivotal: 16,553

Tabla 28: Pruebas de chi-cuadrado para el objetivo especifico 2

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16,5532 4 ,002
Razén de verosimilitud 11,605 4 ,021
Asociacién lineal por lineal 10,010 1 ,002

N de casos validos 35

a. 8 casillas (88.9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .23.

Tabla 29:Tabla cruzada TICs*CALIDAD

CALIDAD
Ni de acuerdo ni Totalmente de
en desacuerdo  De acuerdo acuerdo Total
TICs  Nide acuerdo ni en 1 1 0 2
desacuerdo
De acuerdo 3 24 2 29
Totalmente de acuerdo 0 1 3 4
Total 4 26 5 35

Valor Experimental: 16,553 (CHI CUADRADO CALCULADO)
16,553 pertenece a la region critica.
Decision: como 16,553 pertenece a la region de hipodtesis alternativa, entonces se

aceptara la hipdtesis alternativa y se rechazara hipotesis nula.
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Conclusion: concluimos diciendo que la implementacion de las TICs influye en la
calidad en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el
afio 2021.

Asi mismo, sabiendo que la calidad es uno de los factores de la productividad, y siendo
uno de los factores mas importantes para cualquier organizacion se ve relacionada con la
productividad que se puede obtener a corto, mediano o largo plazo. En este caso vemos
directamente la calidad en el servicio que puede brindar la organizacion, teniendo en cuenta
el trabajo en equipo, optimizacion de procesos y compromiso con la calidad, considerando
los puntos mencionados anteriormente se puede obtener una 6ptima calidad en el servicio
brindado diariamente dentro de la organizacién y de la misma manera tener una Optima
productividad. Considerando que si se logra una 6ptima productividad en los procesos y
calidad se puede lograr la satisfaccion de los clientes y que la organizacion logre sus
objetivos planteados, considerando también que la optimizaciéon de procesos contribuye al
aumento de productividad en los procesos y lograr eliminar posibles errores dentro de la
organizacion.

Para respaldar los resultados obtenidos, hacemos énfasis en la teoria de los siguientes
autores como el autor Roger G. Schroeder (1992) considera que “ha quedado claro que la
mala calidad puede conducir a una productividad pobre en los procesos, se pueden reducir
los errores, lo cual entonces, también incrementa la productividad. La prevencion de errores
y el hacer las cosas bien desde la primera vez son dos de los estimulantes mas poderosos

tanto para la calidad como para la productividad.”
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Segun Robbins y Coulter (2005, pag. 502), define “calidad como la capacidad de un
producto o servicio para hacer de manera confiable lo que se supone que debe hacer y

satisfacer las expectativas del cliente.”

5.2.4 Contraste de hipotesis del objetivo especifico 3

HO: La implementacion de las TICs no influye en los factores externos en Cooperativa
de Servicios Miultiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021.

H3: La implementacion de las TICs influye en los factores externos en Cooperativa de
Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021.

Prueba estadistica: Prueba de chi cuadrada (x?)

Nivel de significancia: a = 0.05

Grados de libertad: 6

Punto critico: X% g95) = 12.5915872

Funcion pivotal: 10,351

Tabla 30: Pruebas de chi-cuadrado para el objetivo especifico 3

Significacion
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,3512 6 111
Razoén de verosimilitud 6,973 6 ,323
Asociacién lineal por lineal 2,392 1 ,122
N de casos validos 35
a. 10 casillas (83.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es .11.




Tabla 31: Tabla cruzada TICs*FACTORES EXTERNOS

FACTORES EXTERNOS

desE:uerd Ni de acuerdo ni De Totalmente
o en desacuerdo acuerdo | de acuerdo | Total
TICs | Ni de acuerdo ni en 0 1 1 0 2
desacuerdo
De acuerdo 2 10 16 1 29
Totalmente de acuerdo 0 1 1 2 4
Total 2 12 18 3 35

Valor Experimental: 10,351 (CHI CUADRADO CALCULADO)

10,351 pertenece a la region critica.
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Decision: como 10,351 pertenece a la region de hipotesis nula, entonces se aceptara la

hipotesis nula y se rechazara hipdtesis alternativa.

Conclusion: concluimos diciendo que la implementacion de las TICs no influye en los

factores externos Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70

en el ano 2021.

Cabe mencionar que los factores externos es una dimension de la productividad,

considerando que son todos aquellos factores que se localizan en el exterior de la

organizacion y que pueden lograr afectar el éxito de la misma, se puede lograr afectar de

manera positiva o negativa, considerando las restricciones del gobierno, la competencia

directa, la demanda de los clientes y el entorno en general. En ese sentido, la prueba

estadistica en la presente dimension, en particular, muestra que la implementacién de la

variable de TICs no influye en la dimension factores externos de la variable productividad.
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A pesar de que la teoria de otros autores y en especial la de del autor Schroeder (1992)
quien hace referencia a que “los factores externos pueden afectar tanto al volumen de la
salida como a la disponibilidad de las entradas escasas. En algunos casos, los factores
externos pueden ser tan fuertes que pueden neutralizar los pasos que la firma puede tomar
para mejorar la productividad”, estas no se ven contrastadas con los resultados obtenidos.
Esta teoria no se ve reflejada con los resultados obtenidos, debido a que los colaboradores
encuestados en el area representativa del presente estudio, considerando que se han
obtenido respuestas favorables, en la practica se observa la necesidad de llevar acabo la
implementacion de un plan de contingencia para saber afrontar posibles regulaciones del
gobierno, la competencia directa y finalmente la demanda de clientes en el desarrollo de los

colaboradores dentro de la institucion

5.3 Discusion de resultados

5.3.1 Dimension TICs / Productividad

De acuerdo con el objetivo especifico general, donde hace referencia a que, la
implementacion de las TICs influye en la productividad de procesos en la Cooperativa de
Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afo 2021. Se observo, a
través de las pruebas estadisticas del contraste de hipotesis, obteniendo un resultado del
valor de chi cuadrado calculado de 19,534 y el punto critico a través de la prueba chi
cuadrada invertida de 9.48772904, se evidencia claramente, que el valor del chi cuadrado
calculado es mayor que el punto critico, esta ponderacion nos permite afirmar que se

aceptara la hipdtesis alternativa y se rechazara la hipotesis nula.
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Asi mismo, de acuerdo al andlisis de resultados, podemos considerar una tesis realizada
por Lino y Quimi (2019) de la Universidad de Guayaquil quien realiz6 una investigacion
llamada “Las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) y su influencia en la
administracion de las pequenas empresas del Ecuador 2017-2018 quien considerd que las
pymes no cuentan con una buena administracion, basandose en la tecnologia que
actualmente es el boom para todas las organizaciones y considerando que el mercado es
cada vez mds competitivo y la meta es expandir el negocio y mantenerse en el mercado. Sin
embargo, en la respuesta de la encuesta realizada a los gerentes son las siguientes la
pregunta n° 1 representada en la tabla 3 dice si la empresa dispone de conexién a internet el
87% respondid que si y el 13% respondid que no cuenta con internet dentro de su
organizacion. En cuanto a la pregunta niimero 5 en la tabla 7 dice si en los Ultimos afios
invirti6 en TICs el 13% respondié que, si y el 87% respondid que no, también en la
pregunta numero 6 representada en la tabla numero 8 dice si la empresa utiliza el internet
como herramienta en el desempeno de las actividades obteniendo como resultado que el
13% respondid que siy el 87% respondi6 que no.

Considerando los resultados obtenidos por el autor, podemos tomar en cuenta que las
empresas encuestadas no tienen conocimiento en su totalidad acerca de las TICs y de los
beneficios que pueden obtener, considerando que en estos momentos la tecnologia es el
mejor aliado para las organizaciones ya que permite crecer y llegar a la mayor cantidad de
personas con la expectativa de atraer nuevos clientes. En particular las empresas
encuestadas no invierten en tecnologia dentro de la organizacion, de esta manera no podra
lograr optimizar el manejo de la informacién y el constante desarrollo de la comunicacion.

En vista que la mayoria de empresas cuentan con internet dentro de la organizacion
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podriamos llegar a la conclusion que no hacen buen uso del mismo, tomando en cuenta que
el internet puede llegar hacer maés facil la gestion y la organizacion dentro de la empresa.
Para concluir podemos decir que el uso adecuado y la implementacion de las TICs puede
lograr mejorar la productividad de procesos dentro del negocio.

De igual modo, en referencia a la actual investigacion, cabe mencionar que los
resultados obtenidos de las preguntas realizadas a la dimension correspondiente son del
85% de aceptacion, donde las preguntas mas resaltantes fueron las siguientes, la pregunta
niamero 3 del cuestionario: ;Estd de acuerdo que el correcto uso de las TICs nos
proporcionara un analisis de gestion de mejoras en la organizacion a corto, mediano y largo
plazo?, pregunta 9: ;Cree usted de acuerdo que implementar y potenciar una pagina web, a
través de las TICs, los servicios tendran mayor impacto y cercania con los socios?, pregunta
10: ;Considera usted de acuerdo que el apropiado uso de redes sociales y las TICs,
permitira lograr una adecuada comunicacion con los socios? Finalmente considerando la
pregunta 11: ;Considera usted de acuerdo que potenciar una pagina en Facebook y la
implementacion de las TICs, permitira lograr una clara y efectiva comunicacion con los
socios? las respuestas de las preguntas mencionadas dieron como resultados que el 85%
estd de acuerdo y totalmente de acuerdo, frente a un 15% que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Con los resultados obtenido podemos llegar a la conclusion que el personal de
la Cooperativa estd de acuerdo que la implementacion de las TICs influye en la
productividad de procesos en la Cooperativa, considerando que falta elaborar un plan para
la implementacion y el adecuado uso de las TICs para que de esa manera se pueda atender a
mas socios de Lima y provincia y se siga realizando de manera virtual y mas rapida, esto

beneficiaria la comunicacion interna y externa de la organizacion y logrando la satisfaccion
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de los socios. Finalmente se puede lograr cambiar la imagen de la Cooperativa y eso genere
lograr una ventaja competitiva. En ese sentido es posible afirmar que las TICs influyen
significativamente en la productividad de los procesos de la Cooperativa de Servicios

Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021.

5.3.2 Dimension TICs / Fuerza de trabajo

De acuerdo con el objetivo especifico dos, donde hace referencia a que, si la
implementacion de las TICs no influye en la fuerza de trabajo en la Cooperativa de
Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afo 2021. Se observo, a
través de las pruebas estadisticas del contraste de hipdtesis, obteniendo un resultado del
valor de chi cuadrado calculado de 5,266 y el punto critico a través de la prueba chi
cuadrada invertida de 9.48772904, se evidencia claramente, que el valor del chi cuadrado
calculado es menor que el punto critico, esta ponderacion nos permite afirmar que se
rechazara la hipotesis alternativa y se aceptara la hipotesis nula.

Asi mismo, de acuerdo al andlisis de resultados, podemos considerar la tesis realizada
por Estrada (2018) de la Universidad Federico Villareal quien realizd una investigacion
titulada “Planeacion del desempeio y la productividad en una empresa privada de concreto
premezclado, afo 2017, consider6 que la evaluacion del desempefio se relaciona con la
productividad de la empresa considerando el coaching y los incentivos son importantes para
lograr incentivar al personal de la organizacion y de esa manera lograr una mayor
productividad, también considera que las empresas hacen uso de todos los recursos internos
como externos con el fin de lograr mejorar la productividad de procesos y que la funcion de
los recursos humanos contribuye de una manera efectiva en alcanzar lograr una ventaja

competitiva. Sin embargo, en los resultados de la encuesta realizada representada en la
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tabla 10 con la pregunta numero 18: ;Cudl considera usted es el indicador mas importante
de la evaluacion del desempefio? El 70% respondi6 que los incentivos y el 30% respondid
que el coaching. En la pregunta nimero 20 representada en la tabla n°12: ;Cual considera
usted es el indicador més importante de la efectividad? El 25 % respondi6 que los objetivos
planeados y el 75% que la calidad. Finalmente, en la pregunta nimero 21 representada en la
tabla nimero 13: ;Cual considera usted es el indicador més importante de la eficiencia? El
35% respondi6 que el uso Optimo de recursos y el 65% respondid que el cumplimiento de
obligaciones.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos por el autor, se evidencia que los altos
directivos consideran al capital humano pieza fundamental dentro de la organizacién, en
eso estoy totalmente de acuerdo con el autor ya que gracias al capital humano que realiza
las tareas mas importantes dentro de la organizacion y gracias a ellos se puede lograr el
¢xito de la empresa, también consideran que la evaluacion del desempefio se da a través de
incentivos y el coaching esto conlleva a lograr una mayor satisfaccion por parte de los
colaboradores y sobre todo el compromiso por parte de ellos ya que gracias a ello se puede
lograr los objetivos a corto largo o mediano plazo de la organizacion.

Del mismo modo, en referencia a la actual investigacion, en la dimension de fuerza de
trabajo en contraste con la implementacion de las TICs, cabe mencionar que los resultados
obtenidos de las preguntas realizadas a la dimension correspondiente son del 83% de
aceptacion, donde las preguntas fueron las siguientes, pregunta n° 15: ;Considera usted de
acuerdo que el factor remuneracion influya y motive a la fuerza de trabajo para una mayor
productividad de procesos institucional?, pregunta n°l16 ;Estd de acuerdo que una

pertinente y adecuada capacitacion, a los colaboradores influya en el rendimiento y
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productividad en los procesos del capital humano?, pregunta n°® 17 ;Considera usted de
acuerdo que para una eficaz productividad de procesos se debe realizar una supervision
mensual a los colaboradores? las respuestas de las preguntas mencionadas dieron como
resultados que el 83% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo, frente a un 17% que no esta
ni de acuerdo ni en desacuerdo. Los resultados nos muestran claramente, que, pese a tener
una respuesta favorable por parte de los colaboradores dentro de la organizacion la fuerza
de trabajo no influye considerando que la dimension fuerza de trabajo uno de los factores
mas importantes de la productividad, considerando que es relacionada con el esfuerzo y
desempefio de cada colaborador dentro de la Cooperativa. Tal vez para los colaboradores de
repercuta el hecho de tener incentivos mensuales no lo ven relacionado con su desempefio
diario, que llevar a cabo un plan para realizar capacitaciones mensuales no influye en sus
labores ya que no realizan cambios constantes o rotaciéon del personal dentro de la
organizacion. En ese sentido es posible afirmar que la implementacion de las TICs no
influye en la fuerza de trabajo en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo
Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021.
5.3.3 Dimension TICs / Calidad

De acuerdo con el objetivo especifico tres, donde hace referencia a que, la
implementacion de las TICs influye en la calidad en la Cooperativa de Servicios Multiples
Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70. Se observo, a través de las pruebas estadisticas del
contraste de hipotesis, obteniendo un resultado del valor de chi cuadrado calculado de
16,553 y el punto critico a través de la prueba chi cuadrada invertida de 9.48772904, se

evidencia claramente, que el valor del chi cuadrado calculado es mayor que el punto critico,
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esta ponderacion nos permite afirmar que se aceptard la hipotesis alternativa y se rechazara
la hipdtesis nula.

Asi mismo, de acuerdo al andlisis de resultados, podemos considerar una tesis realizada
por Salazar (2019), de la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote quien realizé una
investigacion llamada “Gestion de Calidad con el uso de tecnologia informacion y
comunicacion y propuesta de mejora en las micros y pequefias empresas, sector
comercio, rubro ferreteria, Ciudad de Juanjui 2019”, consider6 que aplicar una
propuesta de mejora para que las empresas logren una estabilidad en el mercado y todos
sean beneficiados asi como los ciudadanos y los propios empresarios. Sin embargo, en los
resultados de su encuesta realizada en la tabla n° 2 pregunta si los objetivos de la empresa
es generar ganancias o la subsistencia, el 69% respondié que es generar ganancias y el 31%
respondié que es la subsistencia. Teniendo en cuenta que en la tabla n° 3, la pregunta
nimero uno que es si conocen el término gestion de calidad un 31% respondié que si, el
23% tiene poco conocimiento y el 46% no tiene conocimiento. En la tabla n°3 en la gestion
de calidad con el uso de las TICs respondiendo a la pregunta si conocen las TICs el 31%
respondid que si, el 15% respondid que tiene un poco de conocimiento y finalmente el 54%
no tiene conocimiento acerca de las TICs.

Considerando los resultados obtenidos por el autor, se evidencia que el personal de las
empresas no tienen conocimiento acerca de la gestion de calidad por ende no pueden
realizar mejoras dentro de las organizaciones y esto puede influir en la satisfaccion de los
clientes, por otra parte un alto porcentaje de las organizaciones no conocen las TICs y no
cuentan con una computadora, no utilizan redes sociales para asi poder llegar a mas

personas considerando que en este momento las redes sociales y el internet es beneficioso



77

para las organizaciones ya que les permite trabajar y comunicarse de una manera mas
rapida y efectiva, finalmente no han logrado beneficios ya que no utilizan las TICs dentro
de su organizacion.

Del mismo modo, en referencia a la actual investigacion, en la dimension de calidad en
contraste con la implementacion de las TICs, cabe mencionar que los resultados obtenidos
de las preguntas realizadas a la dimension correspondiente es del 89% de aceptacion, donde
las preguntas fueron las siguientes, pregunta 18: ;Considera usted de acuerdo que la
organizacion realiza trabajo en equipo para una mejor calidad del servicio y lograr una
mayor productividad institucional?; pregunta 19: ;Estd de acuerdo que el liderazgo
participativo influye en el rendimiento de la productividad de procesos institucional y la
calidad del servicio brindado?; pregunta 20: ;Estd de acuerdo que una optimizacién de
procesos generara mayor productividad en los procesos institucional y una excelente
calidad del servicio?, las respuestas de las preguntas mencionadas dieron como resultados
que el 89% estd de acuerdo y totalmente de acuerdo, frente a un 11% que no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Los resultados nos muestra claramente que el personal de la
Cooperativa estd de acuerdo que la implementacion de TICs influye en la calidad
considerando que se necesita realizar trabajo en equipo para lograr una optima calidad del
servicio por el bien de todos los socios para que de esa manera se pueda lograr una mayor
productividad en los procesos institucional y lograr el liderazgo participativo por parte de
los colaboradores por el bien de toda la institucion que se tome en cuenta las aportaciones
de los colaboradores, los delegados y los socios para un 6ptimo rendimiento. En ese sentido
es posible afirmar que las TICs influyen significativamente en la calidad de la Cooperativa

de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021.
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5.3.4 Dimension TICs/ Factores externos

De acuerdo con el objetivo especifico cuatro, donde hace referencia a que, si la
implementacion de las TICs no influye en los factores externos de la Cooperativa de
Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afo 2021. Se observo, a
través de las pruebas estadisticas del contraste de hipotesis, obteniendo un resultado del
valor de chi cuadrado calculado de 10,351 y el punto critico a través de la prueba chi
cuadrada invertida de 12,5915872, se evidencia claramente, que el valor del chi cuadrado
calculado es menor que el punto critico, esta ponderacion nos permite afirmar que se
rechazara la hipotesis alternativa y se aceptara la hipotesis nula.

Asi mismo, de acuerdo al andlisis de resultados, podemos considerar una tesis realizada
por Santos (2016), de la Universidad de Guayaquil con su tesis titulada “Influencia del
clima organizacional sobre la productividad de funcionarios de Empresa Publica CELEC
E.P.” considerd que no existe una buena comunicacion entre empleado y empleador y no
existe la confianza entre ellos, también tomando en cuenta que existe un bajo rendimiento
en la productividad y carencia de reconocer el aporte y el esfuerzo de los colaborares. Sin
embargo en los resultados de la encuesta realizada en la pregunta 1: Condiciones fisicas del
trabajo respondi6 el 30% que se encuentra satisfecho y el 70% no satisfecho, pregunta 4:
Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho el 36% respondié que se encuentra
satisfecho y el 64% respondi6 no satisfecho, pregunta 7: Tu salario el 40% respondié que se

encuentra satisfecho y el 60%, pregunta 14: La variedad de tareas que realizas en tu trabajo
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el 67% respondi6 que se encuentra satisfecho y el 33% respondié que no se encuentra
satisfecho.

Considerando los resultados del autor, se evidencia que el personal de la empresa no se
encuentra totalmente satisfecho realizando sus labores tomando en cuenta que eso puede
afectar a su productividad, el personal se encuentra insatisfecho con las condiciones fisicas
del trabajo eso con lleva y se ve reflejado en la baja productividad. Analizando los
resultados se puede observar que no existe una buena relacion entre los companeros de
trabajo dentro de la organizacion, considerando que no existe una buena relacion entre
colaboradores y superiores por lo tanto no se pueden lograr los objetivo que tiene como
empresa, ya que no existe el trabajo en equipo ni buenas relaciones interpersonales. Todos
los puntos ya mencionados con anterioridad afectan la productividad en los procesos de la
empresa y no alcancen a cumplir las metas a corto plazo.

Del mismo modo, en referencia a la actual investigacion, en la dimension de factores
externos en contraste con la implementacion de las TICs, cabe mencionar que los resultados
obtenidos de las preguntas realizadas a la dimension correspondiente son del 69% de
aceptacion, donde las preguntas fueron las siguientes, pregunta 21: ;Considera usted de
acuerdo que la productividad en los procesos institucional se pueda ver afectada por los
factores externos como las regulaciones del gobierno?, pregunta 22: ;Considera usted de
acuerdo que los factores externos, como la competencia directa, podria afectar la
productividad en los procesos institucional?, pregunta 23: ;Esta de acuerdo que los factores
externos como la oferta en la demanda de clientes, de servicios, generara productividad
institucional? las respuestas de las preguntas mencionadas dieron como resultados que el

69% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo, frente a un 31% que no esta ni de acuerdo ni
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en desacuerdo. Los resultados nos muestran claramente, que, pese a tener una respuesta
favorable por parte de los colaboradores dentro de la organizacion los factores externos no
influyen considerando que es uno de los factores de la productividad, tomando en cuenta
que los factores externos es todo aquello que se encuentra al exterior y puede llegar a
afectar a la organizacion y por ende la productividad en los procesos del capital humano.
De la misma manera considero que los factores externos si pueden llegar afectar el
rendimiento de la organizacion ya que actualmente la pandemia afectd6 de diferentes
maneras a las organizaciones debido a que no se contaba con un plan de contingencia para
afrontar este momento, esto debid afectar el rendimiento de la organizacion porque todos
los procesos para la atencion de los servicios tuvieron que dar un giro a modo virtual. Tal
vez los colaboradores no se vieron afectados por las restricciones del gobierno en el
presente afio porque aun mantenian su trabajo y solo era cuestion de movilizar sus utiles de
oficina para que puedan seguir laborando desde su domicilio. En ese sentido es posible
afirmar que la implementacion de las TICs no influye en los factores externos en la

Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afo 2021.
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CAPITULO VI

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Considerando, en relacion con el objetivo general de la presenta investigacion, es decir,
al analizar como la implementacion de las TICs influye en la productividad en los procesos
en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70, se lleg6 a la
conclusion que a través de las bases teoricas y herramientas estadisticas aplicadas, con una
prueba de Chi-cuadrado de Pearson de 19,534 una significancia asintdtica bilateral de 0,001
y una prueba de Chi-cuadrado invertido (punto critico) de 9.48772904 qué, la
implementacion de las TICs influye en la productividad en los procesos en la Cooperativa
de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021.

Como resultado de las hipotesis especificas se llega a concluir que:

» Objetivo especifico uno: En referencia a los resultados obtenidos, a través de
las bases tedricas y herramientas estadisticas aplicada en la presente
investigacion, nos da como resultado un valor de Chi-cuadrado de Pearson
calculado de 5,266, una prueba chi cuadrada invertida (punto critico) de
9,48772904 y una significancia Asintotica bilateral de 0,261, donde
evidenciamos que el valor de chi cuadrado de Pearson calculado es menor que el
punto critico, con estos resultados afirmamos que se rechazard la hipotesis
alternativa y se aceptara la hipdtesis nula. Asi mismo, del objetivo uno que hace

referencia a la dimension Fuerza de trabajo, se obtuvo una ponderacion de 83%
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de aceptacion donde llegamos a interpretar que los colaboradores de la
instituciébn necesitan capacitacion constante para un Optimo desempefio y
rendimiento laboral considerando también que desean contar con supervision
mensual y con motivacion por parte de los directivos de la institucion para que
de esa manera se vea reflejado el compromiso por parte de todos los integrantes
de la institucion y asi llegar a logar todas sus metas y objetivos, frente a un 17%
que se encuentra indiferente a esta situacion con ni acuerdo ni en desacuerdo, de
esta manera se puede llegar a la conclusion que la implementacion de las TICs
no influye en la fuerza de trabajo en la Cooperativa de Servicios Multiples

Manuel Polo Jiménez LTDA.. N° 70.

Objetivo especifico dos: En referencia a los resultados obtenidos, a través de
las bases tedricas y herramientas estadisticas aplicada en la presente
investigacion, nos da como resultado un valor de Chi-cuadrado de Pearson
calculado de 16,553, una prueba chi cuadrada invertida (punto critico) de
9,48772904 y una significancia Asint6tica bilateral de 0,002, observamos en los
resultados que el valor de Chi-cuadrado de Pearson es mayor que el punto
critico, llegando a la conclusion que se aceptard la hipotesis alternativa y se
rechazara la hipotesis nula. Asi mismo, del objetivo dos de la dimension calidad,
se obtuvo la ponderacién general de 89% de aceptacion, con totalmente de
acuerdo y de acuerdo que los directivos deben realizar trabajo en equipo y tener
en cuenta el liderazgo participativo considerando la participacion de todos los

colaboradores y asi poder brindar una 6ptima atencion a los socios y lograr los
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objetivos, frente a un 7% que es indiferente ante esta dimensidon con un ni de
acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 5% que se encuentra en completo
desacuerdo, de esta manera se llega a la conclusion que, la Implementacion de
las TICs influye en la calidad en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel
Polo Jiménez LTDA.. N° 70 en el afio 2021.

Objetivo especifico tres: En referencia a los resultados obtenidos, a través de
las bases tedricas y herramientas estadisticas aplicada en la presente
investigacion, nos da como resultado un valor de Chi-cuadrado de Pearson
calculado de 10,351, una prueba chi cuadrada invertida (punto critico) de
12,5915872 'y wuna significancia Asintotica bilateral de 0,111, donde
evidenciamos que el valor de chi cuadrado de Pearson calculado es menor que el
punto critico, con estos resultados afirmamos que se rechazard la hipotesis
alternativa y se aceptard la hipotesis nula. Asi mismo, del objetivo tres que hace
referencia a la dimension factores externos, obtuvo la ponderacion general de
69% de aceptacion donde se interpreta que para los colaboradores las
restricciones del gobierno, las regulaciones no llegarian afectar la organizacion
considerando que actualmente esto debid afectar el rendimiento de Ia
organizacion y por ende la productividad en los procesos del capital humano
porque todos los procesos para la atencion de los servicios tuvieron que dar un
giro a modo virtual y eso demanda mas tiempo, frente a un 13% que es
indiferente ante esta dimension con un ni de acuerdo ni en desacuerdo y
finalmente un 18% que se encuentra en completo desacuerdo, de esta manera

podemos llegar a la conclusién que, la Implementacion de las TICs no influye
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en los factores externos Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo

Jiménez LTDA. N° 70 en el afio 2021.
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6.2 RECOMENDACIONES
Luego de haber desarrollado el presente estudio cumpliendo con los estdndares de
investigacion que requiere los fundamentos de la investigacion cientifica, se presentan las
siguientes recomendaciones:
1. Considerando que la implementacion de las TICs influye en la productividad
en los procesos en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo
Jiménez LTDA. N° 70, se recomienda como sugerencia para lograr un
cambio significativo dentro de la organizacion gracias al boom del internet
actualmente, implementar y potenciar una pagina web para la efectiva y
optima comunicacién con los socios para que de esta manera se pueda
atender sus solicitudes en el menor tiempo posible y de una manera mas
rapida, considerando que solo se usaria el internet y ya no sea necesario que
cada socio se acerque a la sede principal. En ese sentido actualmente las
redes sociales cumplen un rol fundamental para las organizaciones y en este
caso no seria la excepcion ya que gracias a las redes sociales se puede llegar
a mas socios y se puede realizar publicidad a través de la misma, con el fin
de obtener nuevos socios para la organizacion. Utilizando de una manera
eficiente el E Commerce ya que se lograria obtener buenos beneficios,
considerando que se obtendra un mayor alcance, mejorara la imagen de la
institucion, lograr personalizar la atencion de los socios para que de esa
manera se sientan satisfechos y, por ultimo, pero no menos importantes
conocer mas a los socios, realizar campafas informativas a través de redes

sociales para que mdas miembros de la Fuerza Aérea del Perti tenga
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conocimiento de los beneficios que brindar la Cooperativa y poder ser parte
de ella.

2. Por otro lado, se recomienda implementas las TICs para que de esta manera se
lograre una eficaz productividad en los procesos dentro de la organizacion y se
logre optimizar el tiempo considerando que mientras un socio sea atendido en el
menor tiempo posible mayor serd la productividad en los procesos de los
colaboradores, también se deben crear estrategias con el unico fin de beneficiar
a la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70.

3. Sabiendo que la implementacion de las TICs no influye en la fuerza de trabajo
en la Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70, y
observando el motivo de esta, se recomienda que la organizacion debe cumplir
con la capacitacion constante a los colaboradores para que de esta manera se
pueda brindar un excelente servicio para los socios, realizar una supervision
mensual con el fin de corregir errores y considerar motivar de una u otra manera
a los colaboradores brindandoles bonos o incentivos por productividad.

4. Sabiendo que la implementacion de las TICs influye en la calidad en la
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70, se
recomienda realizar mayor énfasis dentro de la organizacion el trabajo en equipo
para que de esta manera se aumente la motivacion y se puede brindar un servicio
optimo para beneficio de todos los socios. Considerando también el liderazgo
participativo para que de esta manera se pueda lograr una mejor comprension
frente a los problemas por parte del capital humano y de la misma manera lograr

aumentar el compromiso por parte de los colaboradores.
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5. Sabiendo que la implementacion de las TICs no influye en los factores externos
Cooperativa de Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70, y
considerando el motivo de esta, se recomienda realizar un plan de contingencia
o realizar metas a largo plazo en el caso que los factores externos si llegaran a
afectar a los colaboradores o a la institucion ya que esto no puede ser

beneficioso ya que afectaria directamente al rendimiento de la Cooperativa.
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APENDICE

Apéndice A. CUESTIONARIO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS DIRECTIVOS Y COLABORADORES
SOBRE TICs Y LA PRODUCTIVIDAD EN LOS PROCESOS EN LA
COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES MANUEL POLO JIMENEZ

LTDA. N° 70 — ANO 2021.

CUESTIONARIO
I. INTRODUCCION:
El presente cuestionario tiene como objetivo general analizar como la implementacion
de las TICs influye en la productividad de procesos en la Cooperativa de Servicios

Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70 — ANO 2021.

Se presentan 24 preguntas que describen tu ambiente laboral.

Toda la informacion proporcionada es totalmente anénima y confidencial, por lo que se
le invita a responder cada una de las preguntas con total objetividad y veracidad
dependiendo de tu experiencia, desempefio y funciones realizadas en la Cooperativa de

Servicios Multiples Manuel Polo Jiménez LTDA. N° 70.

I1. INDICACIONES:



una (X) la alternativa que considera la mas apropiada para usted:

La escala de calificacion es la siguiente:
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A continuacion, se muestran las preguntas, en la que deberad responder marcando con

1.- En completo desacuerdo 2.- En desacuerdo 3.- Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4.-

De acuerdo 5.- Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 5
En completo En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
CD D NA/D A TA
NO TICs — CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
CD D NA/D | A TA
1. (Considera usted que, conocer y realizar una atencion

personalizada, mejora la interaccion y comunicacion

con los clientes?

(Esta usted de acuerdo que, con el uso de las TICs,
nos permitiran desarrollar una ventaja competitiva con

la competencia?

(Esta de acuerdo que el correcto uso de las TICs nos
proporcionard un analisis de gestion de mejoras en la

organizacion a corto, mediano y largo plazo?

(Considera usted de acuerdo, que el uso correcto de
las TICs nos ayudard a realizar campafias informativas

de captacion y fidelizacion de socios?

(Esta de acuerdo que los eventos comunicacionales de
la organizacion, en redes sociales a través del uso
adecuado de las TICs, permitiran transformar socios

en socios potenciales?

(Considera usted de acuerdo que la implementacion y
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adecuado uso de las TICs permitira atender las

solicitudes de servicios en el menor tiempo posible?

(Considera usted de acuerdo que la implementacion y
adecuado uso de las TICs permitira atender los

reclamos y dar solucion en el menor tiempo posible?

IO

TICS — E COMMERCE — COMERCIO ELECTRONICO

(Esta de acuerdo que el uso correcto del comercio
electronico a través de las TICs favorecerd la
transaccion de bienes y servicios entre la

institucion y el socio?

(Cree usted de acuerdo que implementar y
potenciar una pagina web, a través de las TICs, los
servicios tendran mayor impacto y cercania con los

socios?

IO

TICs —- REDES SOCIALES

10.

(Considera usted de acuerdo que el apropiado uso
de redes sociales y las TICs, permitird lograr una

adecuada comunicacion con los socios?

11.

(Considera usted de acuerdo que potenciar una
pagina en Facebook y la implementacion de las
TICs, permitird lograr una clara y efectiva

comunicacion con los socios?

12.

(Cree usted de acuerdo que la institucion a través
del uso de las TICs, considere conveniente crear
una cuenta en Twitter para una comunicacion

rapida y sencilla con los socios?

13.

(Considera usted de acuerdo que con la

implementacion de las TICs la organizacion
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realice anuncios publicitarios en redes sociales?

14.

(Cree usted de acuerdo que la institucion a través
del uso de las TICs, considere conveniente crear
una cuenta en LinkedIn para el posicionamiento

de la cooperativa?

IO

PRODUCTIVIDAD - FUERZA DE TRABAJO

15.

(Considera usted de acuerdo que la productividad
en los procesos en los colaboradores, se da a
través de una fuerza de trabajo esclavizado, sin

salario ni beneficios sociales?

16.

(Considera usted de acuerdo que el factor
remuneracion influya y motive a la fuerza de
trabajo para una mayor productividad en los

procesos institucional?

17.

(Esta de acuerdo que una pertinente y adecuada
capacitacion, a los colaboradores influya en el
rendimiento y productividad en los procesos del

capital humano?

18.

(Considera usted de acuerdo que para una eficaz
productividad en los procesos se debe realizar una

supervision mensual a los colaboradores?

IO

PRODUCTIVIDAD - CALIDAD

19.

(Considera usted de acuerdo que la organizacion
realiza trabajo en equipo para una mejor calidad del
servicio y lograr una mayor productividad en los

procesos institucional?

20.

(Esta de acuerdo que el liderazgo participativo

influye en el rendimiento de la productividad en los
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procesos institucional y la calidad del servicio

brindado?

21.

(Esta de acuerdo que una optimizacion de procesos
generara mayor productividad en los procesos

institucional y una excelente calidad del servicio?

IO

PRODUCTIVIDAD - FACTORES EXTERNOS

22.

(Considera usted de acuerdo que la productividad
en los procesos institucional se pueda ver afectada
por los factores externos como las regulaciones

del gobierno?

23.

(Considera usted de acuerdo que los factores
externos, como la competencia directa, podria
afectar la productividad en los procesos

institucional?

24.

(Esta de acuerdo que los factores externos como
la oferta en la demanda de clientes, de servicios,
generara  productividad en los  procesos

institucional?
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