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Resumen

La investigacion tuvo como finalidad realizar una propuesta de mejora para la gestion de
operaciones, utilizando un redisefio en las areas afectadas de la organizacion. El estudio de la
investigacion es de tipo proyectivo de caracter holistico. Para la elaboracidon se realizo
recopilacion de datos mediante encuesta a cuarenta colaboradores y entrevista a los jefes de
cada area involucrada. Para el respectivo estudio se elabord un cuestionario, para la encuesta
se utilizé las de cuatro subcategorias: coordinacion, credibilidad, flexibilidad del proceso y
servicio; asi mismo se realizaron seis preguntas, entrevistando al Gerente general, jefe de

operaciones y jefe de recursos humanos.

Los resultados evidencian que existe una insatisfaccion del cliente hacia la
organizacion, donde es uno de los mayores problemas preocupantes, teniendo en cuenta que
hoy en dia una organizacion crece por el publico, con ello se genera ingresos, rentabilidad,
reconocimiento de la marca; asimismo se identificd que hay deficiencias en la gestion de los
procesos estratégico, debido a que realizaron cambios de personal que laboraban de afios, con
colaboradores nuevos en este rubro, el enfoque que se tenia se cambid por completo,
obteniendo hoy en dia un resultado insatisfactorio para el periodo 2022-1; y por ultimo, se pudo
detectar las deficiencias en la gestion del proceso estratégico, donde los docentes y asistentes
no se encuentran dispuestos a los cambios que esta realizando la empresa, con la finalidad de
estar mas arriba que la competencia para lograr alcanzar los objetivos trazados como

organizacion.

Palabras clave: Proceso, gestion, coordinacion, flexibilidad, entrevista.
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Abstract
The recerc entitled "Processes redesign proposal for the improvement of operations
management in the beauty industry company, Lima 2022" had the purpose of making a
proposal to improve operations management using a redesign in the affected areas of the
organization. The research study is of a holistic projective type. For the elaboration of the study,
data was collected by means of a survey of forty collaborators and an interview with the heads
of each area involved, which was carried out in the city of Lima. For the respective study a
questionnaire was elaborated for the survey of four subcategories: coordination, credibility,
flexibility of the process and service; likewise, six questions were asked, interviewing the

general manager, chief of operations and head of human resources.

It was concluded, as a result of the surveys and interviews, that there is customer
dissatisfaction, there is a deficiency in the management of strategic processes and finally there
are difficulties in adapting to information technologies. In addition, it was evidenced that
customer dissatisfaction is one of the biggest problems of concern because today an
organization grows by the public, as this generates income, profitability, brand recognition, as
well as deficiencies in the management of the strategic process, for the reason that changed
staff who worked for years by new ones, the approach that was completely changed, obtaining
today an unsatisfactory result for the period 2022-1. And finally, it was possible to detect the
deficiencies in the management of the strategic process, since the teachers and assistants are
not willing to be flexible to change, since today we can see that each organization has to be
updated and be higher than the competition and one of them was the implementation of the
Q10 system, zoom, meet, drive, where internal customers find it difficult to adapt to these

changes for continuous improvement.

Key words: Process, management, coordination, flexibility, interviews.
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. INTRODUCCION

Rodriguez y Rosenstiehl (2018) sefialaron que, la gestion de operaciones se define como una
herramienta de gestion que incluye un conjunto de tareas y procesos con el propdsito de mejorar
la organizacion interna, con el fin de adicionar el espacio para alcanzar otros objetivos
operativos. En un estudio colombiano, se identificd que el area del talento humano es muy
importante para la gestion de operaciones para el seguimiento de cada proceso. Asimismo,
indican que el talento humano es un factor de mucha importancia para la gestion operacional
donde se tiene que mantener capacitados a los empleados en cada proceso solicitado y se

obtendria un resultado optimo en la organizacion.

No obstante, Lopez et al. (2018) determinaron que, las TIC son herramientas muy
importantes para el crecimiento interno de la gestién administrativa y operacional en el lado
interno de las organizaciones hoy en dia muchas empresas corren riesgo de tener una deficiente
gestidn operativa, por la falta de organizacion detallada en las informaciones importantes que
tiene la empresa. como resultado se obtuvo un declive en las tomas de decisiones, se propuso
se debe de realizar una buena organizacion para tener un resultado optimo en todos los rubros

de la empresa.

Del mismo modo, Ledn et al. (2018) indicaron que, los riesgos de la empresa
manufacturera muestra deficiencias en la planificacién, organizacion y control de las
actividades de los talentos humanos, y para obtener un resultado positivo se tiene que
considerar un control en la calidad de los productos esto permitira evaluar la eficiencia de los
sistemas y se podra verificar cada procedimientos para mejorar y corregir las causas de dichas
defectos es en la fabricacion de productos que provienen de otro proceso y ello se debe de

observar para una pronta solucion.

En una investigacion peruana hizo mencién que, una buena gestion operativa se
requiere de instrumentos y herramientas fundamentadas, para lograr un resultado de buena
calidad en los servicios que uno brinda. Asi mismo, es bueno tener en cuenta que cada
reingenieria interna que realizan en la organizacién, siempre se debe de comenzar con las
personas quienes lo dirigen son ellos los pilares indispensables en las areas que lideran
(Velasco et al., 2022).
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Huanca y Geldrech (2020), en su estudio peruano realizado en la ciudad de Lima, se
encontrd que la gestion de operaciones se define como un modelo de gestién constituido por
un conjunto de tareas y etapas que intervienen en la mejora continua de la organizacién interna
de la empresa. Con la finalidad de aumentar sus capacidades de propoésitos y de esa manera,
llegar al objetivo operativo indicado, es por ello, que se tiene que realizar una buena

herramienta de gestion para no obtener un resultado negativo para la organizacion.

En Lima, un estudio sobre las entidades del estado peruano, indicaron que no estiman
una documentacién normativa para la realizacion de un plan de gestion de la continuidad
operativa. Sin embargo, existe muchos documentos respecto a la gestion de la continuidad
operativa que no rehusan un plan de implementacién a la entidad de estudio (Gutiérrez, 2018).

Debido a que no existe una buena organizacion en el area central que esta conformado
por: recursos Humanos, finanzas, operaciones, marketing, se obtuvo como resultado lo
siguiente: (a) ineficiencia en la organizacion de las confirmaciones de pagos, (b)
incumplimiento de las devoluciones de dinero en el tiempo acodado con el encargado de area,
(c) retraso en contestar solicitudes requerida, (d) incumplimiento en entrega de equipos en el
tiempo coordinado, y (e) insatisfaccion de clientes por la mala atencion de parte de

coordinacion.

Finalmente, se pudo identificar en las entidades educativas, la prioridad para obtener
mayor alumnado y mayor rentabilidad son los clientes, pero si le brindan mayor interés solo a
las areas de: gerencia general y subgerencia, se obtendria como resultado una: insatisfaccion

del alumnado, reduccion de ingresos, marca no reconocida al nivel local y nacional.

En este estudio se ha identificado el uso de tres teorias muy importantes: (a) la teoria
burocratica relacionada con la gestion de operaciones, en la que se deben alcanzar los objetivos
ultimos para alcanzarlos de forma eficaz y eficiente, para la pronta mejoria de la organizacion
se obtendria un resultado 6ptimo para cada area identificada de la empresa. Asi mismo, (b) la
teoria del comportamiento organizacional, donde guarda relacion con la gestion operativa en
las distintas probabilidades que se encuentren los procesos, ya el comportamiento
organizacional es un pilar muy indispensable para una mejora continua frente a un problema
identificado y de esa manera, realizar estrategias de mejora para llegar al objetivo trazado.

Finalmente, (c) la teoria de sistemas, donde se identifica que guarda relacién para la gestion de
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operaciones puede definir los objetivos prioritarios de la organizacion, asi como la capacidad
de asignar responsabilidades con precision, asi como la capacidad de definir indicadores y, en
ultima instancia, puede establecer las metas de desempefio mas adecuadas con la finalidad de
obtener como resultado positivo en cada area identificada. Asi mismo este estudio esta sujeto
al enfoque mixto se estara reuniendo datos cualitativos y cuantitativos para su desarrollo. Con
la finalidad de obtener un resultado de la problematica que se haya encontrado en la empresa
y de esa manera, encontrar una pronta solucion; para ello, se realizara la entrevista a personas
identificadas que sera de mucha ayuda para este estudio, con la finalidad de obtener un
resultado real y especifico de la problematica o falencias que tiene la empresa, de esa manera,
buscar una pronta mejoria con la implementacion de una herramienta estratégica. Finalmente,
el estudio sera de gran apoyo a los futuros estudiantes y de esa manera, sea un ejemplo de

orientacion de como realizar sus trabajos de investigacion holistica.

En el &mbito internacional: Sosa (2021), en su investigacion sobre la implementacion
de la herramienta de gestion de operaciones, tuvo como objetivo identificar para el desarrollo
de las funciones que realizan todas las areas que posee la organizacion. Finalmente, se concluye
en incorporar una estrategia para su mejora continua carecen de reglas y lineamiento en
distintas areas, es por ello, durante el periodo anterior y el periodo actual obtienen un resultado

negativo, y conlleva a tener deficiencia en las areas.

Torres et al. (2020), en su informe realizado sobre la implementacion de una
herramienta estratégica para el incremento de las ventas, se tuvo como objetivo en plantear una
herramienta de gestion como es el Customer Relationship Management para la mejoria en los
servicios y la atencion al publico que visita al empresa al tener de manera ineficiente esos dos
factores importante de la empresa se tendrd como resultado: (a) insatisfaccion del pablico, (b)
baja rentabilidad, y (c) no ser reconocido al nivel nacional o local, se identificé que hay mucha
insuficiencia en la parte de la confiabilidad, seguridad y la lealtad de parte de los colaboradores,
Es por ello, bajo estas debilidades que tiene la organizacion se realizd una herramienta
estratégica (CRM) cuyo resultado fue satisfactorio para la implementacion en cada area

identificada, para obtener una pronta mejoria en las falencias que tiene la organizacion.

En Ecuador, Mufioz (2019), en un estudio sobre la incorporacion de una herramienta
estratégica para una mejora continua en las carencias que sostiene dicha empresa, tuvo el

objetivo de fue implementar un herramienta estratégico que direcciones para todos los
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lineamientos y se obtenga un resultado de una mejora continua para la microempresa.
Finalmente se obtuvo un resultado de impacto positivo, porque en dicha empresa se encontraba
con irregularidades y requeria la inmediata y necesaria reestructuracion del control y
capacitacion en las areas administrativas y operativas de la empresa para lograr los objetivos

especificos pertinentes.

Pico y Quimiz (2018), en su blsqueda realizada sobre afiadir una herramienta para la
gestidn operativa, tuvo como objetivo comprobar y determinar cuales son las causas de riesgo
que se puede crear en todas las areas de la empresa. Como resultado del estudio propuso
implementar una herramienta de gestion operativa para el area de almacenes, donde se obtuvo
como resultado positivo para la implementacion de la sefializacion horizontal en las
deficiencias que se visualizaban y de esa manera, lograrian un resultado de mejoria para los

procedimientos internos de la empresa.

Finalmente, Atienza y Barrezueta (2018), en su estudio realizado en la ciudad de
Guayaquil basado en la implementacion de una estrategia para la mejora en la gestion
operativa, determino como objetivo especifico implementar una herramienta de gestién para el
registro de cada proceso realizado en todas las &reas de la organizacion, porque en los dos
ultimos periodos 2016-2017, obtenian un efecto negativo. En resumen, conduce a la adopcion
de la herramienta de gestion de operaciones estratégicas. Finalmente, la organizacion indico
que se tendria que implementar de manera inmediata esta herramienta con la finalidad de

obtener un resultado éptimo en el periodo actual y entrante.

En el &mbito nacional: segun Torres et al. (2020), en su estudio efectuado acerca
implementacion de una herramienta estratégica para el incremento de las ventas, se planted
como objetivo en plantear una herramienta de gestion como es el Customer Relationship
Management para la mejoria en los servicios y la atencion al pablico que visita al empresa al
tener de manera ineficiente esos dos factores importante de la empresa se tendra como
resultado: (a) insatisfaccion del publico, (b) baja rentabilidad, y (c) no ser reconocido al nivel
nacional u/o local, se propuso al realizar este estudio se obtuvo se identificé que hay mucha
insuficiencia en la parte de la confiabilidad, seguridad y la lealtad de parte de los colaboradores,
es por ello, bajo estas debilidades que tiene la organizacion se realizd una herramienta
estratégica (CRM) cuyo resultado fue satisfactorio para la implementacion en cada area

identificada, para obtener una pronta mejoria en las falencias que tiene la organizacion.
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Dominguez (2018), en su investigacion sobre la integracion de herramientas del registro
interno para la mejora continua de la gestion de operaciones, tuvo como objetivo determinar la
situacion real relacionada con el control interno de la organizacion con el fin de identificar los
problemas causados por la organizacién y asi recoger los resultados finales. Se realizaria una
toma de decision para la implementacion de una herramienta de mejora en la gestion operativa
en el area de inventarios. Al final, el resultado fue la falta de una herramienta de control interno
orientada a la mejora continua del desempefio de cada almacén y la elaboracién de controles
de inventarios para sus materiales en los ultimos afios se tuvo una mala organizacion en la

gestion.

No obstante, Silva (2018), en su estudio realizado respecto a una implementacion de
una plantilla de gestion operativa para una mejora continua, tuvo como objetivo identificar las
relaciones entre una herramienta de gestion y la mejoria operativa. Finalmente, se enfatizé una
relacion directa con la creacién de un modelo de gestion para la mejora continua para la
organizacion se visualizo que contiene muchas irregularidades en cada area, y al implementar

ambas herramientas se obtendria la mejora continua de la organizacion.

Segun Ravello y Sifuentes (2018), en su estudio realizado a cerca de la reingenieria en
la gestion de procesos operativos, se tuvo como objetivo distinguir el porcentaje de acogida
que se obtendria en la modificacion de las herramientas que se implementaran en las gestiones
operativas dentro de la organizacion, En dGltima instancia, esto condujo a una adopcion
significativa de aplicaciones de herramientas de gestion del rendimiento para varios sectores,
particularmente en el sector financiero, donde se lograron importantes ahorros econémicos en

la primera fase del 2018.

Finalmente, Pico y Quimiz (2018), de acuerdo a la investigacion que se realiz6 sobre la
aplicacion de la herramienta de gestion de operaciones, se tuvo una importancia de comprobar
y determinar cuales son las causas de riesgo que se puede crear en todas las areas de la empresa,
es por ello, de propuso implementar una herramienta de gestion operativa para el area de
almacenes, donde se obtuvo como resultado positivo para la implementacion de la sefializacion
horizontal en las deficiencias que se visualizaban y de esa manera, lograrian un resultado de

mejoria para los procedimientos internos de la empresa.
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Después de analizar los problemas que enfrentan las PYMES locales e internacionales,
se comienza con analizar los problemas que afectan a las empresas del sector de la belleza. Se
puede apreciar que desde 1994 comenzaron a trabajar en la industria de la belleza, comenzaron
principalmente con spas, en el 2011 abrieron institutos, donde se visualizaba que habia mucha
necesidad en aprender y finalmente se abrieron tiendas de productos de belleza solo para
estudiantes y clientes. Debido al a pandemia COVID-19 se paralizo toda accion laboral, y luego
con la reactivacion, no se verificaba la capacidad de conocimiento o profesionalismo que debe

tener un buen colaborador, donde se no hay una buena organizacién en la empresa.

Para identificar las principales causas que dan origen al problema de la organizacién en
el area comercial, se utiliz6 como herramienta el diagrama Ishikawa para identificar problemas,
causas y consecuencias que afectan a la organizacion (Figura 1), obteniendo como resultado:
(a) ineficiencia en la organizacién respecto a las confirmaciones de pagos, lo cual refleja una
insatisfaccion de parte del personal y clientes que adquieren el servicio, (b) en relacion al
incumplimiento de devolucion de dinero, se reflejé que existe una demora en el tiempo
acordado, y es donde la empresa no tiene un sistema para verificar las devoluciones, (c) no
obstante se verifico la alta demanda de usuarios que se quejan por la demora de responder la
solicitud requerida, se obtuvo dicho resultado por falta de personal capacitado y sobre todo
poco organizados, (d) en referencia al incumplimiento en entrega de equipos en el tiempo
coordinado, el area de operaciones no tiene una agenda planificada para la entrega de los
equipos requeridos por cada sede, la empresa no invierte en sistemas logistico para una pronta
mejoria en la lentitud de entrega de equipos, (e) se pudo reflejar que se tiene una insatisfaccion

de los clientes por la mala atencién de parte de coordinacion.
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Figura 1
Diagrama de Ishikawa

Personal no adecuado

Poca experiencia en
51 Area Mala
el area central

Mo tienen claro el plan
estratégico correctos canales
para una Evaluacion de area no
informacién adecuada

Escasa evaluacion

Por lo antes expuesto, si la empresa sigue trabajando sin ningun orden determinado, y
la gerencia general juntamente con el area de operaciones no implementa estrategias que tengan
como objetivo mejorar la mala organizacion en el area central, estara destinada a seguir con
problemas, y en un mediano y largo plazo podrian tener un declive en el posicionamiento de
mercado a nivel nacional como estan hoy en dia, de tal modo arriesgando el sustento econémico
de sus trabajadores. Al investigar varias fuentes de investigacion, encontramos estudios
realizados a nivel internacional relacionados con la categoria del problema de este estudio,

dentro de ellos destacan los que se explican a continuacion.

Weber (1991), en su estudio indica que, la teoria burocréatica tiene como objetivo
alcanzar de manera eficaz la meta trazada como organizacién, por consiguiente, por otra parte,
Daruma (2017) define que, la gestion de operaciones es el proceso de utilizar recursos y
esfuerzos para lograr objetivos. Por tanto, guarda relacion debido que los objetivos finales se
tienen que lograr alcanzar de manera eficiente y eficaz para la pronta mejoria de la

organizacion.

La teoria del comportamiento organizacional, segun Chiavenato (2009), tiene como
objetivo verificar que probabilidades positivas hay dentro de cada decision que se quiere tomar

en la organizacion. Es por ello, Merli (1997) demuestra que, la gestion de operaciones tiene la
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capacidad de priorizar objetivos, puede definir responsabilidades con precision y puede
identificar los indicadores y objetivos de desempefio mas apropiados. Concluye mostrando que
se relaciona con las diversas posibilidades presentes en las operaciones y asi posibilita tomar

la decision adecuada para alcanzar los objetivos planteados como organizacion.

Finalmente nos basamos en la teoria de sistemas donde Von (1976) nos indica que, se
tiene que obtener una interrelacion con la parte y todo de la organizacion. Es por ello, Giorgio
(1997) demuestra que, la gestion de operaciones tiene la capacidad de priorizar los objetivos,
puede definir con precision las responsabilidades y puede identificar los indicadores y objetivos
de rendimiento méas importantes. Finalmente, se puede demostrar que est4 en linea con los
objetivos planteados en la organizacion para lograr un resultado positivo en cada una de las

areas identificadas.

Categoria problema: Gestion operativa

Daruma (2017) afirma que, la gestion operativa es un conjunto de actividades con la finalidad
de mantener la organizacion eficaz, una de las piezas importantes en la organizacion es el nivel
operativo debido que, sin ello no se llegaria a un objetivo trazado con las distintas areas
relacionadas; lo cual, también, se sustenta en lo sefialado por Barrios et al. (2019), la gestion
de operaciones estd coordinada a disefiar actividades en la empresa para satisfacer las
expectativas que los clientes tienen del producto o servicio brindado. En el mismo orden de
ideas, Anaya (2016) afirma que, es una técnica donde se da utilidad de algunos recursos
materiales y humanos con la finalidad de obtener un resultado éptimo para el beneficio de la
organizacion. Por otra parte, Krajewski y Ritzman (2000), lo identifica como una herramienta
de gestion en combinacidn de procesos y tareas para el beneficio de las organizaciones, con la
finalidad de obtener un objetivo de incremento de logros en distintas areas de la organizacion.
Finalmente, Arnoletto (2014) afirma que, es una separacion de los recursos y el espacio, con la
unica finalidad de obtener diversas soluciones, para la realizacién de una mejora continua en
las organizaciones. En conclusion, podemos definir la gestion operativa como una herramienta

atil e indispensable para lograr un objetivo beneficioso para la organizacion.
Subcategoria: Coordinacion

Para Quiroa (2021), la coordinacion es un proceso de suma importancia, permite la gestion

coherente de la informacion y el trabajo colaborativo. En una empresa, cada uno hace un trabajo
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diferente. Sin embargo, estas tareas deben vincularse de manera efectiva si se quieren lograr

los resultados deseados.

Seleccionar una coordinacién idénea, para todas las areas de una organizacion, genera
valor agregado que se desarrollarian, especialmente en aquellas que se dedican a brindar
servicios; es por ello, al ser uno de los procesos importante, se selecciondé como subcategoria

de este trabajo de investigacion.

Indicadores

Necesidad del cliente: Segun Miranda (2019), ante la situacion que atravesamos en el mundo,
trabajar desde casa ha obligado a las empresas a cambiar las relaciones tradicionales que tenian
con clientes y empleados. EI CRM es fundamental en esta era de pandemia debido a la
tecnologia a la hora de comunicarse con los clientes a través de una reunion virtual, donde es

posible comunicarse y obtener informacion de la empresa de manera flexible y segura.

El tiempo en uno de los pilares indispensables en la productividad de la organizacién, es
asi como el area de recursos humanos debe de influenciar mucho con el factor humano,
realizando capacitaciones motivacionales y como otra medida, incentivos por ser el
colaborador puntual; por ello, al ser el proceso importante, se selecciondé como indicador de la

subcategoria coordinacion.

Satisfaccion: PerQ es el tercer pais con mayor rotacion de colaboradores en todo América
Latina, por lo que es importante saber qué tan satisfecho esta cada trabajador con su tiempo de
trabajo es una de las mejores formas de resolver un problema. En el transcurso de su desempefio
laboral en la empresa, todo esto les permitira monitorear el progreso de sus actividades y, si es
necesario, brindar capacitacion o retroalimentacién para mejorar el progreso del trabajo y asi
satisfacer las necesidades de los clientes, la empresa no puede seguir adelante si los empleados
son improductivos (Gestion, 2018).

Subcategoria: Credibilidad

Para Del Valle (2018), la credibilidad es la integridad, precision y equidad de la informacion,
entre otras funciones importantes que desempefia para ganarse la confianza del pablico en los
medios, es decir, un reportero de los medios debe usarla para escribir elementos de credibilidad

de las noticias con ética. Finalmente, se infiere que, para generar confianza, respeto con los
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comparieros, jefes de la organizacién, se debe de ganarse con la transparencia y valores que
uno se identifica; es por ello, al ser uno de los procesos importantes, se seleccioné como

subcategoria de este trabajo de investigacion.

Indicadores

Confianza: Acosta et al. (2019) mencionaron que, la confianza es un componente central de
una organizacion permite llevar a cabo sus operaciones, por lo que es importante demostrar
desde un punto de vista positivo y gratificante que contribuye a la confianza en la organizacion.
De modo que, se logra llegar una confianza hacia con los colaboradores y clientes,

obtendriamos un resultado positivo para la organizacion.

En sintesis, la confianza es uno de los componentes muy importantes en la organizacion,
conllevaria a tener un buen clima laboral, trabajo en equipo, y lograr alcanzar el objetivo
trazado de manera eficiente y eficaz. por ello, al ser el proceso importante, se seleccion6 como

indicador de la subcategoria coordinacion.

Subcategoria: Flexibilidad del proceso

Martinez (2017) indica que, la flexibilidad del proceso es una caracteristica clave de la
produccion posfordista, y una que pretende distinguirse de la era posfordista anterior. Una de
las ideas principales de la especializacion flexible es que mientras las necesidades cambien, la
organizacion debe ser lo suficientemente flexible para hacer frente a las necesidades

cambiantes.

Realizar cambio de mejora continua para la empresa, es importante hoy en dia en el siglo
XXI es importante innovar y estar sujetos a la flexibilidad del cambio, de esa manera, obtener
buenos resultados trazados en el objetivo de mediano oh largo plazo. es por ello, al ser uno de

los procesos importante, se selecciond como subcategoria de este trabajo de investigacion.

Indicadores

Adaptabilidad: Tovias (2021) menciona que, la adaptabilidad o gestion del cambio es la
capacidad de responder con flexibilidad a los cambios del entorno y adaptarse con facilidad a
las nuevas realidades. Actualmente es una de las habilidades blandas mas demandadas en el
mercado. Esta adaptacion puede ser digital, es decir, asociada al uso de nuevas tecnologias y

una orientacion para trabajar con personas de diversos origenes y niveles profesionales.
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La adaptabilidad hace que un colaborador sea mas eficiente en su centro de labor, por
tal sentido que puede ser muy Util e indispensable en la organizacién, de modo que se integra

facilmente en los cambios que puede realizar la organizacion para una mejora continua.

Tiempo: Segun Rohn (2022), la gestion del tiempo es uno de los pilares de la
productividad empresarial, de modo que es una habilidad directiva que implica la adecuada
asignacion de este recurso al desarrollo de areas y proyectos con la finalidad de obtener

resultados éptimos y esperados.

Subcategoria: Servicio

Espinoza (2017) hace mencion que, el servicio al cliente tiene como objetivo brindar un
servicio impecable y atraer nuevos clientes. Esto esta sujeto a cambios constantes, el famoso
proverbio "el cliente siempre tiene la razén™ ha dominado la escena del servicio al cliente. Sin
embargo, desde la década de 1990, el servicio ha jugado un papel activo para las empresas que

buscan poner a sus clientes y sus necesidades en el centro de todas las decisiones comerciales.

El buen servicio de atencion al cliente, en importante en cualquier sector de una
organizacion, esta sujeto a obtener: mejor rentabilidad, reconocimiento, recomendaciones; si

se trabaja de manera correcta en el servicio.

Funcionalidad: Rawes (2021) da a conocer que, una funcién del puesto existe solo con
el proposito de realizar ese trabajo en particular. Si solo una persona esta dispuesta a realizar
un trabajo completamente necesario, ese trabajo se considera esencial. Ademas, si el rol de
especialista requiere conocimientos especializados y solo aquellos con esa experiencia pueden
asumir el rol de especialista, este es un rol esencial. Por consiguiente, se puede asumir que, si
un colaborador tiene claro sus funciones de trabajo, se obtendra un resultado positivo tanto para
el colaborador como para la organizacion esta cumpliendo sus funciones y roles de manera

eficaz y eficiente.

Categoria Solucién: Redisefio de Procesos
Segun Rodriguez y Bernal (2019), la reingenieria estructural establece la secuenciacion en
nuevas interacciones en los procesos organizacionales y organizacionales. Es un analisis y

redisefio radical de la economia y el disefio empresarial para lograr mejoras significativas en
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medidas como costo, calidad, servicio y velocidad. lo cual, también, se sustenta en lo sefialado
por Esquivel y Villela (2018) nos indica que, la reingenieria es un proceso implementado a la
administracion a través del cual se pretende cambiar las cosas y mejorar el procesoy el
desempefio de los colaboradores, pero requiere de recursos humanos como enfoque, por lo
que es el punto de partida para la mejora en todos los &mbitos. Por otra parte, Velasquez y
Martinez (2021), la reingenieria esla reingenieriade procesos enuna organizacion
paramejorar la  calidad, el tiempo oreducir  costos. Ahora, enlaeradela
pandemia de COVID-19, se han mejorado una serie de factores como la bioseguridad, la
digitalizacion, las comunicaciones y las medidas de liderazgo para reducir la propagacion del

virus y, por lo tanto, son beneficiosos para las empresas. para continuar con su actividad.

Gonzéales y Escobar (2021), el diagrama de SIPOC es una representacion
grafica del proceso de gestion que me permite identificar los elementos criticos del proceso. La
metodologia se utiliza para la mejora de procesos y se basa en una representacion esquematica
de los elementos esenciales del proceso. Esta herramienta tiene como objetivo analizar
integralmente el proceso, identificar a los proveedores relevantes, todas las entradas y salidas
del proceso, la relacion del cliente con cada paso del proceso, de esta manera se pueden
entender, clasificar y modificar los requerimientos del cliente, unaspecto que facilite el

entendimiento entre las dos partes.

Amboya y Mufioz (2018), la planificacion estratégica es una herramienta de gestion que
ayuda a mejorar la toma de decisiones de las empresas y organizaciones en funcion de sus
actividades economicas. Esta planificacion se actualiza de acuerdo con los cambios en
los factores internos y externos de laempresa, con el fin de asegurarla mayor
eficiencia, eficacia y calidad de los bienes y servicios proporcionados por la organizacion.
autoridad de suministro. Por otra parte, Guerrero y Rodriguez (2020) mencionan que, este
modelo distingue tres pasos principales que componen este proceso. la fase de planificacion en
si, que es la fase de planificacidn en si misma que encuentra una estrategia que conduciré a una

organizacion desde su situacion actual a una situacion futura deseada.
Para Burgasi y Pérez (2021), el diagrama de intervenciones cubre dos perspectivas que
pueden ayudar a identificar los problemas que ocurren en la organizacion. Es decir, para

solucionar el problema, empezamos por la raiz; pero paraello los fundamentos son importantes,
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las organizaciones a menudo enfrentan diferentes facetas que afectan las posibles
consecuencias de un problema, para lo cual se selecciona un grupo especifico de factores con
respecto al problema y se asignan en consecuencia diversos problemas que se presentan en la

organizacion.

En cuanto a la validez tedrica de este estudio, existen dos teorias que brindan los
fundamentos necesarios para su desarrollo. EI mismo se detalla a continuacion: (a) la teoria
reingenieria, la cual muestra realizar un replanteamiento esencial para cada proceso que se
identificd con problemas, para logar mejorar y de esa manea buscar medidas preventivas como
los costos, calidad. Servicio, rapidez, de esa manera, optimizar la productividad de la
organizacion; (b) la teoria de comportamiento organizacional, esta teoria nos ayuda a predecir
lo que haran las personas en la organizacién. De esa manera, se busca una buena comunicacion
dentro de la organizacion es muy importante ayuda a mantenerla unida y brinda medios para

que fluya la informacién adecuadamente.

Respecto a la justificacion de la base metodologica, este presente estudio se apoyo en
un enfoque mixto, en el que se recopilan datos cuantitativos y cualitativos para el analisis y
diagndstico de los problemas la gestion operativa que afectan a la organizacion. Es por ello,
que se aplicd como técnica: La encuesta, con el con la ayuda de un cuestionario y realizando
el diagrama de Pareto se pudo identificar el 20% de imperfecciones criticas que afectan a la
organizacion; y la entrevista cuyos resultados se obtuvieron a analizar a través de la
herramienta Atlas. Tiv.9, con el objetivo de realizar las redes entre las subcategorias de gestion
operativa y dar a conocer que problemas afectan a la organizacion. Del mismo modo al realizar
una investigacion de tipo proyectiva permitio implementar las mejores estrategias de solucion

al problema que acarrea la empresa.

El problema general para este presente trabajo de investigacion se desarrolld a través
del siguiente cuestionario: ;Coémo mejorar la gestion operativa de las empresas del rubro de
belleza, Lima 2022?, y para responder a las preguntas anteriores, se han formulado las
siguientes preguntas especificas: (a) ¢Cual es el diagnostico para la mejora en la gestion
operativa de las empresas del rubro de belleza, Lima 2022?; (b) ¢Cudles son los factores que
influyen en la gestion de operativa de la empresa del rubro de belleza, Lima 20227?; (c) ;Como

optimizar la insatisfaccion del cliente por deficiencias en la atencion?; (d) ¢De qué manera
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mejorar las deficiencias en la gestion estratégica?; y (e) ¢Como optimizar las dificultades para

adaptarse a las tecnologias de la informacién?

Considerando el problema general descrito en el parrafo precedente, se determind como
objetivo general: Proponer la implementacion de herramientas para mejorar la gestion
operativa, de la empresa del rubro de belleza, Lima 2022; asimismo, con la intencién de lograr
el objetivo antes descrito, se plantearon los siguientes objetivos especificos: (a) diagnosticar
estrategias para la gestiona operativa, en la empresa del rubro de bella, Lima 2022; (b)
determinar los factores que influye en la gestion operativa de la empresa del rubro de belleza,
Lima 2022; (c) optimizar los procesos de atencion al cliente, mediante la implementacion de
la herramienta del diagrama de Sipoc; (d) mejorar las deficiencias de los procesos operativos,
mediante la implementacion de un plan estratégico de operaciones de la empresa; y (e)
optimizar el uso de la tecnologia de la informacidén, mediante la implementacion de la

herramienta del diagrama de intervenciones.
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Il. METODOS

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

El presente estudio se realizd mediante el enfoque mixto, el cual permite integrar de manera
sistematica la recoleccion de analisis y discusiones de datos cuantitativos y cualitativos de
manera conjunta, nos permite analizar las cualidades de cada uno delos métodos de
investigacion y las valiosas cualidades y contribuciones notables al progreso de la ciencia, en
términos comparativos se llega un resultado que ninguno es mejor que el otro. (Carhuancho et
al., 2019; Hernandez et al., 2014) mencionaron que, la investigacion mixta no debe sustituir a
la investigacion cualitativa o cuantitativa, es un sistema donde nos ayuda a evaluar y estudiar
de raiz cada objetivo identificado su proposito de esta investigacion para poder emplear todas
las fortalezas que se obtiene de las dos investigaciones, de esa manera, no se obtenga mucha
relevancia sus debilidades de ambos. Por lo tanto, se opt6 en utilizar el enfoque mixto, se

obtuvo una informacion muy amplia en los problemas que acarrea la organizacion.

Este estudio se efectud de tipo proyectiva, la cual tiene como objetivo principal
redisefiar estrategias que ayuden a resolver los problemas especificos que acarrea la
organizacion, o satisfacer una necesidad de un determinado grupo (Carhuancho et al., 2019).
En el mismo orden de ideas (Nieto,2018; Lifeder, 2022) sostienen que, la investigacion
proyectiva son técnicas y procesos que permite completar el cuerpo de la investigacion, cumple
los objetivos, donde se ocupa de un objetivo estadistico, donde sus motivos se basan en la
curiosidad, la alegria sin limites de descubrir nuevos conocimientos y, como dicen otros, el
amor a la sabiduria, direcciona la ruta de estudio, el disefio y los instrumentos para captar
informacion, hasta alcanzar una propuesta de solucion. Por lo tanto, considerando que el
objetivo propuesto de este estudio es la implementacidn de estrategias para mejorar la gestion
operativa de la organizacion estudiada, la seleccion de este tipo de investigacion se vuelve muy

indispensable y necesaria.

El disefio de investigacion que se plasmo fue explicativo secuencial, que segun
Carhuancho et al. (2019), consiste en una combinacion de dos fases, la primera fase recopilando
informacion cuantitativa e investigando de diferentes maneras. Las encuestas son la
herramienta mas utilizada para este fin. Luego, la informacién cualitativa generalmente se

recopila a través de entrevistas y se analiza. Se elaboran conclusiones cuantitativas y
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cualitativas y se validan mediante triangulacion para lograr una evaluacion mas completa de la

situacién problematica.

El sintagma que se planted utilizar en el presente estudio fue el holistico, el cual
concede la posibilidad de ver y entender el mundo que nos rodea, y la vida, de manera mas
amplia, gracias una serie de actividades organizadas, integradas, concatenadas, de tipo global
y evolutivo, con el objetivo de inventar y formular propuestas novedosas, que buscan
trascender. Asimismo, busca hacer a la investigacion mas humana; es decir, colocar al ser
humano al centro de toda investigacion, y asi los investigadores realicen estudios globales e
integrales, logrando interpretar y analizar la realidad como un todo, examinando hechos
veridicos para su rechazo, modificacion o aceptacion (Carhuancho et al., 2019; Atencio et al.,
2010; Hurtado de Barrera, 2000). Por lo expuesto embargo, este diagnostico conduce a una

sugerencia basada en algun tipo de investigacion innovadora.

Este estudio se utilizara tres métodos, inductivo, deductivo y analitico, que mejoraran

la investigacion.

El método inductivo de acuerdo con Bernal (2010) afirma que, es un método donde el
elemento de estudio se tiene que descomponer todas las partes con la finalidad de estudiar de
manera minuciosa. En el mismo orden de ideas Gomez (2012) nos indica que, el método
analitico es la sustraccion de una parte y todo, con la finalidad de analizar de manera separada
y llegar al objetivo trazado. Finalmente, Carlessi et al. (2018), el método de investigacion
analitico es un medio donde se tiene que diferenciar cada componente que se obtiene en el

estudio y de esa manera, obtener un resultado ordenado.

El método deductivo de acuerdo con datos recopilados por Marqués (2004) manifiesta
que, el método deductivo también parte el elemento de estudio, desde una perspectiva global
hacia lo especifico, con la finalidad de llegar al objetivo real. En el mismo orden de ideas,
Gbmez (2012), método deductivo es un proceso justo que comienza con lo general y termina
con lo particular. Finalmente, Carlessi et al. (2018) afirman que, el método deductivo parte del
método de estudio general y se concluye en lo individual, con el propésito de obtener una

conclusion clara y especifica.
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El método analitico de acuerdo con, Gomez (2012) indica que, el método inductivo es
un método de sistematizacion que inicia de un estudio individual y concluye en el general. Es
decir, comienza realizando conclusiones para luego llegar al objetivo general. Finalmente,
Carlessi et al. (2018) concluyeron que, el método de investigacion inductivo es una herramienta
donde comienza los estudios en el especifico y concluye con el estudio general para llegar a un

objetivo universal.

2.2 Poblacion, muestra y unidades informantes

para este estudio se estd considerando a tres informantes para recopilar datos e informacion: El
gerente general: graduado en Ingenieria Industrial de la universidad Federico Villareal, con
experiencia de 5 afios en el sector de la belleza. Jefe de operaciones: egresado de la carrera
técnica de secretariado, tiene conocimientos de operaciones lleva afios en la entidad y realizo
una linea de carrera para obtener este cargo y jefe de recurso humanos: egresada de la carrera
de psicologia, tiene conocimientos en el area de talento humano, reclutamiento de personal y

gestion de personal.

2.3 Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes
A través de la Tabla 1 se detallan las subcategorias de la categoria problema, asi como sus
indicadores.

La categoria problema del presente estudio es referente a la gestion operativa, el cual,
(Durango, 2014) nos indica que, se considera un grupo de mezcla de acciones que estan
asociados para una mejoria en la organizacion, con una finalidad de obtener diferentes
objetivos de cada area de la organizacion. En consecuente (Daruma, 2017) afirma que, la
gestion operativa es un conjunto de actividades con la finalidad de mantener la organizacion
eficaz, asi mismo la pieza importante en la organizacion es el nivel operativo, porque sin ello

no se llegaria a un objetivo trazado con las distintas areas relacionadas.
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Tabla 1
Categorizacion de la categoria Gestion Operativa

Categoria Subcategorias Indicadores

SC1.1 coordinacion C1.1.1 necesidad del cliente

C1.1.2 satisfaccion

C1.2.1 confianza
Gestion Operativa SC1.2 Credibilidad C1.2.2 convencimiento

C1.2.3 tiempo

C1.3.1 adaptabilidad

SC1.3 Flexibilidad del proceso C1.3.3 funcionalidad

Categoria de Solucién

Redisefio de procesos

Subcategoria emergente

Diagrama de Sipoc Planeamiento Estratégico Diagrama Causa y Efecto

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En este trabajo de investigacion por haber identificado ser enfoque mixto, se tuvo que realizar
entrevistas y encuestas, como técnicas de recoleccion de datos en el &mbito cualitativo y

cuantitativo.

Teniendo en cuenta los aportes de Bernal (2010) menciona que, la técnica del
cuestionario es una de las mas utilizadas en una investigacion oh elemento de estudio. En el
mismo orden de ideas, Hurtado (2000) considera que, la técnica de la recopilacion de datos
mediante una encuesta es muy comun y su finalidad es la realizacion de las preguntas al
entrevistados pero el grado de fluidez verbal es minimo. Para Carlessi et al. (2018) afirman
que, la encuesta es una técnica muy conocida, porque se realiza a través de un formulario de
preguntas con la finalidad de obtener una muestra designada y de esa manera, poder sacar una
un resultado fiable.

Referente al cuestionario, es un instrumento que redne un listado de preguntas
importantes que podran ser utilizados con los entrevistados y de esa manera, llegar a recopilar
la informacion que se necesita Carlessi et al. (2018) mencionaron que, es una técnica de
interrogatorio que se puede realizar directa o indirectamente para recabar la informacién

necesaria.

30



La entrevista es la relacién de las informaciones generales respecto al tema de la
investigacion que se desea realizar, y obtener como resultado especifico para realizar una
estrategia para una mejoria en la organizacién donde tiene como objetivo de recopilar la
informacion conveniente para entender de manera global el problema que se posee en la
organizacion (Hurtado, 2000). Del mismo modo, Hernandez et al. (2014) afirmaron que, es un
instrumento donde las preguntas pueden ser abiertas o cerradas, presencial o virtual. con la

unica finalidad de obtener un resultado que se necesita.

Los instrumentos utilizados en este trabajo de investigacion fueron lo siguiente: (a) el
cuestionario; y (b) la guia de entrevista; de las cuales fueron validados por el asesor tematico:
Arturo Garcia Humantumba; el asesor metodoldgico: David Flores Zafra; y el doctor externo:
Fernando Alexis Nolazco Labajos, donde los 3 expertos validaron y dieron la conformidad
respecto al cuestionario que se procedid a entrevistar en su momento a las personas indicadas

de la organizacion.

Referente a la guia de entrevista, nos menciona que su objetivo es la de recopilacion de
la informacién conveniente para entender de manera global el problema que se posee en la
organizacion es un guion de temas relacionados en las subcategorias para llegar a obtener unos

temas secuenciales basados a la problemaética que tiene la organizacion.

Confiabilidad de instrumento: El nivel de confiabilidad para el alfa de Cronbach se menciona

a continuacion:

Tabla 2

Nivel de confiabilidad para Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Nro. De elementos
0.815 18

2.5. Proceso de recoleccion de datos

Esta investigacion es de tipo enfoque mixto, donde el andlisis cuantitativo se efectud siguiendo
el siguiente proceso, propuestos por Carhuancho et al. (2019): (a) procedio a la creacion de
elaboracion del cuestionario, respecto a la categoria gestion operativa; (b) se procedié a realizar
la encuesta a 40 colaboradores de la empresa, a través de Google formularios; (c) se afianzo
los datos obtenidos de encuestados, y se procedi6 analizar; (d) se ordend los resultados a través
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de las tablas y gréficos, incluyendo el Pareto de los problemas mas criticos; y por ultimo,, (e)

se procedié a la interpretacién de la informacion obtenida mediante la estadistica.

En cuanto al analisis cualitativo, se realizd de acuerdo con el siguiente procedimiento
sugerido por Carhuancho et al (2019), (a) se cre6 una guia de entrevista; (b) se procedi6 a la
entrevista via telefonica a las 3 unidades informantes que conformaron por el gerente general,
recursos humanos y operaciones; (c) la grabacion fue escrita a través de un Word para luego
plasmarlos al Atlas. Ti; (d) se creo las redes a través de las subcategorias e indicadores respecto
a la categoria problema; finalmente, y (e) se realizaron los diagnosticos y la triangulacion

mediante las subcategorias.

2.6. Método de analisis de datos

Para la etapa cuantitativa de la investigacion, el método de analisis utilizado fue la estadistica
descriptiva, cuando se trata de la organizacion, compromete e interpreta la informacion
recolectada, donde es necesario definir estandares cuantitativos que permitan reducir la
cantidad total de datos obtenidos a un numero facilmente manejable; asimismo, incluye
informacion que a menudo aparece en revistas, informes de empresas o publicaciones de
periddicos que proporciona declaraciones concisas que son féaciles de leer y comprender
mediante el uso de gréaficos. Por lo tanto, el objetivo de la estadistica descriptiva no es

proporcionar resultados generales sobre un caso en estudio, sino solo buscar describirlo.

Al finalizar la etapa cuantitativa, se continud aplicando la triangulacién como método
analitico para obtener un diagnostico completo, pues segun Carlessi y Mejia (2018), el método
de triangulacién como una herramienta de diversos estudios, con una finalidad de obtener una
verificacion adicional de la estadistica respecto a la primera persona. En el mismo orden de
ideas, Pineda et al. (1994) mencionaron que, el método de la triangulacion es la unién de
diferentes métodos y se relaciona en cuatro tipos : (1) se recopila informaciones de distintas
fuentes para la obtener como resultado la misma informacion; (2) se investiga varios
investigadores, y el resultado se obtenga la misma informacion; (3) busqueda de varias teorias
para la obtencién del mismo resultado; (4) recopilacion de informacion de varios métodos oh

herramientas para obtener como resultado la misma informacion respecto a la problematica.
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I1l. RESULTADOS

3.1 Descripcidn de resultados cuantitativos

Tabla 3
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria coordinacién
- Nunca Casi Nunca A veces C?a5| Siempre
Items siempre

f % F % f % f % f %
P1Laempresaaverigua parasaber o 7 5000 55 55000 3 750% 0 0.00% O 0.00%
las necesidades del cliente?
P2 Existe una correcta gestion de
la empresa en cada uno de sus 9 2250% 22 55.00% 6 15.00% 3 7.50% 0 0.00%
procesos?
P3 (El servicio que se brinda
satisface las expectativas como 0 0.00% 7 17.50% 17 42.50% 16 40.00% O 0.00%
persona?
P4~ cLa empresa tene una ., ,an00 7 175006 17 4250% 16 40.00% O 0.00%
estrategia clara de gestion?
P5 (Existe una tendencia de la
organizacion por mejorar sus 0 0.00% 1 250% 20 50.00% 14 35.00% 5 12.50%
servicios?
Figura 2

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria procesos
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En la tabla 1y figura 1 se analiza que el valor casi nunca tiene una influencia sobre la
pregunta 1 la cual nos indica “La empresa averigua para saber las necesidades del cliente”, en
otros términos se menciona que la totalidad de los encuestados que respondieron el
cuestionario, un porcentaje del 55% donde se identifica las 20 personas respondieron que casi
la empresa averigua para saber las necesidades del cliente, asi mismo se observa que el valor
nunca expresa un porcentaje del 37.50% de personas encuestadas que interpreta de las 15
personas, en otras palabras podemos afirmar que los valores casi nunca y nunca simbolizan el
92.5%. se llego a una conclusion al observar que el resultado es muy preocupante, porque del
total de 40 colaboradores 37 manifiestan que no hay una preocupacion importante hacia con
los clientes como bien sabemos que hoy en dia se tiene que dar la prioridad al cliente para
obtener buenos resultados en varios factores de la organizacion, si es mas el rubro educativo,
lo cual el area de operaciones y recursos humanos tienen que implementar estrategias de

fidelizacién de los clientes hacia con la organizacion.

Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria credibilidad

Casi
3 Nunca Casi Nunca A veces ) Siempre
Items siempre
f % F % f % f % f %

P6 ;La organizacion se preocupa en
ganarse la confianza de los 4 10.00% 13 32.50% 15 37.50% 8 20.00% O 0.00%
clientes?
P7 ¢La empresa logra trasmitir la

_ 0 0.00% 13 32.50% 16 40.00% 11 27.50% 0 0.00%
plena confianza?
P8 (Esta convencido de que la
empresa realiza de manera correcta 11 27.50% 20 50.00% 3 7.50% 6 15.00% O 0.00%
la gestion de sus operaciones?
P9 ;La organizacion tiene en claro
de como se transmite laconfianzaal 0 0.00% 3 7.50% 21 52.50% 16 40.00% O 0.00%
cliente?
P10 ¢La empresa usualmente tiene
el poder de convencimiento al 0 0.00% 15 37.50% 15 37.50% 10 25.00% 0O 0.00%

publico interno y externo?
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Figura 3
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria credibilidad
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A través de la tabla 2 y la figura 2 detallan los items del cuestionario relacionados con
la subcategoria credibilidad, que el 50% de los colaboradores encuestadas nos menciona que
casi nunca la empresa realiza de manera correcta la gestion de sus operaciones, asi mismo se
puede visualizar que de que un 27.5% considera que nunca se cumple referente a la gestion de
operaciones. Se observa también respecto a la pregunta 9: “la organizacion tiene en claro de
como se transmite la confianza al cliente”, tiene una respuesta positiva de 52.50% donde
explica que la organizacion si tiene claro como transmitir la confianza al cliente, un 40%
estiman que casi siempre la organizacion tiene en claro como trasmitir la confianza hacia con
el cliente. Por consiguiente, la pregunta 6 manifiesta: “la organizacién se preocupa en ganarse
la confianza de los clientes”, que el 37.50% de los encuestados afirman que la empresa se
preocupa en ganarse la confianza de cada cliente. Asi mismo podemos apreciar la pregunta 7:
“la empresa logra trasmitir la plena confianza”, donde nos manifiesta un 40 % del total de 16
encuestados, que la empresa a veces logra trasmitir la plena confianza con el publico interno y

externo.
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Finalmente, la pregunta 10: “la empresa usualmente tiene el poder de convencimiento

al publico interno y externo”, nos confirma el 37.50% el total de 15 encuestados que la empresa

a veces tiene el poder de convencimiento con el publico interno y externo. En conclusion

podemos indicar que la organizacion le falta estrategias de mejora para alcanzar la confianza

del publico donde se tiene que ver la manera de como logar trasmitir la confianza hacia los

clientes; y por ultimo, se identifico es que la empresa no realiza de manera correcta su gestion

de sus operaciones, en relacion a la problematica que se tiene ya de muchos afios, se llegé a la

conclusion que, por la falta de un manual de funciones especificos se obtiene un resultado

insatisfactorio, por ello, se propuso tener personas capacitadas para estos puestos, si realizan

unos cambios en estos defectos que tiene la organizacion, la empresa podria sobresalir mas de

lo que esta hoy en dia en el mercado.

Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Flexibilidad de
proceso
Casi Casi )
B Nunca A veces ] Siempre
Items Nunca siempre
f % f % f % f % f %
P11 ;Estd conforme con el
tiempo que toma la empresa
) o 2 5.00% 13 32.50% 14 35.00% 11 27.50% 0 0.00%
para realizar el cumplimiento de
algln servicio?
P12 ;La empresa de belleza se
adapta a las necesidades de los 0 0.00% 8 20.00% 17 42.50% 15 37.50% 0 0.00%
clientes?
P13 ¢La empresa de belleza se
adapta rapidamente ante 0 0.00% O 0.00% 20 50.00% 20 50.00% O 0.00%
situaciones imprevistas?
P14 :La empresa se adapta
o ) 9 2250% 21 52.50% 8 20.00% 2 5.00% 0 0.00%
rapidamente a la tecnologia??
P15 ;La empresa realiza
cambios para una mejora 0 0.00% 7 17.50% 12 30.00% 14 35.00% 7 17.50%

continua?
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Figura 4

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Flexibilidad del
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Mediante la tabla 3 y la figura 3 se puede apreciar lo relevante: referente a la pregunta
14: ““ la empresa se adapta rapidamente a la tecnologia”, que el 52.50% de los colaboradores
encuestadas nos hacen mencion que casi nunca la empresa se adapta a la tecnologia que hoy
en dia estamos viviendo, esto es un resultado preocupante, porque cada afio se incrementa
distintos sistemas para la mejora continua en una empresa, asi mismo podemos observar la
pregunta 11: “est4 conforme con el tiempo que toma la empresa para realizar el cumplimiento
de algun servicio”, donde el 35 % manifiestan que a veces se sienten conformes con el tiempo

que la empresa realiza los cumplimientos de sus servicios.

No obstante, podemos ver la pregunta 12: “la empresa de belleza se adapta a las
necesidades de los clientes”, del total de sus encuestados se obtuvo que un 42.50 % manifiestan
que a veces la empresa se adapta a las necesidades de los clientes. Por consiguiente, podemos
observar la pregunta 13: “la empresa de belleza se adapta rapidamente ante situaciones
imprevistas”, nos afirman el total de encuestados que un 50% indican que a veces siempre la
empresa se adapta a las situaciones imprevistas, como también nos mencionan del total un 50%

nos confirmar que casi siempre la empresa se adapta a lo ya mencionado.
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Finalmente, la pregunta 15: “la empresa realiza cambios para una mejora continua”, un

35% nos afirma que casi siempre la empresa si realiza cambios para una mejora continua. Se

Ilego a una conclusion donde se pudo observar de manera importante es que los cliente externos

e internos manifiestas que la organizacion no realizan a tiempo algunos servicios que piden por

ello, es donde se puede ver un declive en la organizacion por la demora de los servicios, es

donde el area de operaciones tiene que trabajar mucho para que no tenga estos problemas y

poder obtener un resultado positivo para la organizacion, lo que se pudo observar que hay un

porcentaje negativo muy importante donde se manifiesta que la empresa no se adapta

rapidamente a los cambios tecnolégicos y es donde el area de recursos humanos y operaciones

tienen que trabajar mucho; por ejemplo dichas areas mencionadas deben realizan

capacitaciones mensuales para que los empleados de la organizacion se adapten de a pocos y

se obtenga un resultado eficiente.

Tabla b

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria servicio

Casi

B Nunca Casi Nunca A veces ) Siempre
Items siempre

f % f % f % f % f %
P16 ¢Los servicios
brindados por la empresa

) 0 0.00% 6 15.00% 20 50.00% 14 35.00% O 0.00%

son mejor que el de la
competencia?
P17 ¢Considera que los
recursos con los que cuenta
la empresa cumplen la 0 0.00% 19 4750% 3 7.50% 18 45.00% 0 0.00%
funcionalidad  que  los
colaboradores necesitan?
P18 ¢Los servicios que
brinda la empresa permiten

0 0.00% 9 2250% 12 30.00% 19 47.50% O 0.00%

una mejor retencion del

cliente?
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Figura 5
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Servicio
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A través de la tabla 4 y figura 4 se pueden apreciar lo siguiente: referente a la pregunta
16: “los servicios brindados por la empresa son mejor que el de la competencia”, donde se
verifica que un 50% manifiesta que a veces, la organizacion sus servicios son mejores que la
competencia, por lo tanto se pudo afirman un 35% que casi siempre, Sus servicios son mejore
que la competencia, como también del total de encuestados nos manifiestan que un 15% casi
nunca realizan los servicios ya mencionados lineas arriba. En conclusion, podemos afirmar que
un total de 85% nos manifiestan que hay un resultado positivo hacia el mejor servicio con la

competencia.

A su vez la pregunta 17: “los servicios que brinda la empresa permiten una mejor
retencion del cliente”, se obtiene una respuesta importante que un 47.5% de encuestados nos
indican que casi nunca la empresa cumple con la funcionalidad que los colaboradores
necesitan, como también el 45% de encuestados consideran que casi siempre si cuentan con la
funcionalidad que los colabores necesitan, sin embargo un porcentaje de 7.5% nos confirman
que casi siempre si cumplen con la funcionalidad ya mencionada lineas arriba. En conclusion,
podemos observar que se tiene un margen de 52.5% positivo, solo se podria dar una mejora

continua para obtener un resultado positivo de los colaboradores.

39



Finalmente, la pregunta 18: “los servicios que brinda la empresa permiten una mejor

retencion del cliente”, se obtuvo una respuesta importante de 47.50% de encuestados

consideran que casi siempre los servicios que brinda la empresa si permiten una mejor

retencion hacia con los clientes, entretanto un 30% de encuestados consideran que a veces si

brindan la empresa en una mejor retencién de cliente, asi mismo podemos ver que un 22.50%

manifiestan que casi nunca a empresa permite una mejor retencion de clientes.

Tabla 6
Pareto de la categoria Gestion operativa
item Puntaje % Acumulativo  20%
P1 La empresa averigua para saber las necesidades del 40
cliente? 8.70% 8.70% 20%
P14 ;La empresa se adapta rapidamente a la tecnologia?? 38 8.26% 16.96% 20%
P2 Existe una correcta gestion de la empresa en cada uno 37
de sus procesos? 3.04% 20.00% 20%
P10 ¢La empresa usualmente tiene el poder de 30
convencimiento al pdblico interno y externo? 6.52% 26.52% 20%
P7 ¢La empresa logra trasmitir la plena confianza? 29 6.30% 32.83% 20%
P6 ¢La organizacion se preocupa en ganarse la confianza 28
de los clientes? 6.09% 38.91% 20%
P8 ¢Esta convencido de que la empresa realiza de manera 28
correcta la gestion de sus operaciones? 6.09% 45.00% 20%
P11 ;Esta conforme con el tiempo que toma la empresa 27
para realizar el cumplimiento de algin servicio? 5.87% 50.87% 20%
P16 ;Los servicios brindados por la empresa son mejor que 26
el de la competencia? 5.65% 56.52% 20%
P12 ;La empresa de belleza se adapta a las necesidades de 25
los clientes? 5.43% 61.96% 20%
P3 ¢El servicio que se brinda satisface las expectativas 24
como persona? 5.22% 67.17% 20%
P4 ;La empresa tiene una estrategia clara de gestion? 24 5.22% 72.39% 20%
P9 ¢ La organizacién tiene en claro de como se transmite la 24
confianza al cliente? 5.22% 77.61% 20%
P17 ¢Considera que los recursos con los que cuenta la 22
empresa cumplen la funcionalidad que los colaboradores
necesitan? 4.78% 82.39% 20%
P5 ¢Existe una tendencia de la organizacion por mejorar 21
sus servicios? 4.57% 86.96% 20%
P18 ¢Los servicios que brinda la empresa permiten una 21
mejor retencion del cliente? 4.57% 91.52% 20%
P13 ;La empresa de belleza se adapta rapidamente ante 20
situaciones imprevistas? 4.35% 95.87% 20%
P15 ;La empresa realiza cambios para una mejora 19
continua? 4.13% 100.00% 20%
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Figura 6

Pareto de la categoria Gestion operativa
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Con respecto al analisis del Pareto, se determind mediante la tabla 6 y figura 6 sobre las
preguntas 1y 14 que indican lo siguiente: “la empresa averigua para saber las necesidades del
cliente”y “la empresa se adapta rapidamente a la tecnologia” que al obtener el acumulado se
consiguio un 16.15% del total de preguntas realizadas en las escalas de nunca, casi nuncay a
veces, por esta razdn, se observa que la importancia de atencion a los clientes y la adaptacion
a la tecnologia influye de manera negativa para la gestion operativa, por ende, se obtiene un
resultado poco satisfecho hacia los clientes y los colaboradores interno de la empresa.

Como también una de las preguntas que suma con las anteriores preguntas se obtiene
un 20.00% el total reunido, la pregunta realizado como: “Existe una correcta gestion de la
empresa en cada uno de sus procesos2, donde se obtuve como resultado que la casi nunca se
obtiene una correcta gestion de cada proceso que realiza las respectivas areas, y como sabemos
en una empresa de debe de tener en claro la buena gestion de cada area, de modo que se
obtendria un buen resultado y se obtendria: disminucion de tiempo, facilidad para brindar cada
requerimiento, tener con claridad las funciones, abaratar costos y gastos, etc. En conclusion, se

debe de mejorar para obtener un resultado acorde al objetivo trazado como empresa.

Se puedo sintetizar que la falta de apoyo de gerencia general se logré como resultado:
el incumplimiento de las metas planeadas por cada afio, por no tomar en cuenta las necesidades
que tiene cada cliente, las escasas capacitaciones respecto a la tecnologia y no tener una
correcta gestion de procesos; Son resultados que deben de priorizar para evitar cualquier tipo
de insatisfaccion del cliente interno y externo, con la finalidad de evitar reclamos, quejas,
multas, no ser muy reconocidos. para asi obtener un mejor resultado como se propuso en el

objetivo planeado.

Finalmente, al obtener dichos resultados se puede concluir que es una suma muy
importante que debe de tener en cuenta la empresa, al no tener una importancia de las
necesidades que tiene el cliente, no adaptarse al cambio por la tecnologia y no tener en claro la
gestion de cada proceso que realiza el colaborador, afectaria mucho la importancia de los demaés

aportes que puede realizar dentro de la empresa uh organizacion.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativos

Figura7

Analisis cualitativo de la subcategoria coordinacion
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En relacién con la subcategoria Coordinacién se lleg6 a identificar que la organizacion
no tiene una estrategia de mejora ante la satisfaccién del cliente, carecen de una eficiencia en
este aspecto, donde se pudo confirmar que distintas areas como marketing, gerencia,
operaciones no cumplen con su manual de funciones, por la falta de apoyo en el area, es donde
se llega a un resultado negativo. Se puede deducir que no hay un plan de mejora para el afio
entrante en este caso 2022, hasta el momento llevan cumpliendo un 32%, eso resulta por tener
una mala gestion en las &reas ya mencionas. En conclusion se pudo llegar que al no tener una
estrategia para la satisfaccion del cliente se puede obtener como resultado una disminucion de
alumnados y conllevaria a una reduccién econdémica, para no llegar a un resultado negativo se
tiene que implementar estrategias como por ejemplo brindarles promociones especiales a los
alumnos que estan con una insatisfaccién por cualquier motivo que la empresa no le soluciono,
como también tener una bolsa de trabajo para el 60% de los alumnos y trabajen la mayor parte
de los estudiantes en el salon, spa, etc. que la cadena tiene y se soluciona el problema que se

tiene en estos momento.
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En relacion con las necesidades del cliente, se pudo apreciar que, en la mayoria de los
casos, realizan cuestionarios para identificas las necesidades de los clientes, pero al identificar
un resultado especifico, no se llega a buscar una pronta solucién para ese problema; el area
indicada (RR.HH., operaciones), en la mayoria de los casos se encuentran ocupados con nuevos
lanzamientos y no se llega a un pronto acuerdo con las coordinadoras de las sedes. Mediante
la entrevista a recursos humanos manifesto que tienen todas las ganas y la intencion de resolver
las dudas y necesidades que tiene los clientes, pero por falta de tiempo lo dejan inconcluso. En
consecuencia, se podria obtener un declive de alumnados y las posibles probabilidades que no
terminen la especialidad por la falta de interés hacia las necesidades del cliente, se propuso al
area de recursos humanos y operaciones realizar estrategias de pronta solucion hacia las

necesidades de los clientes la organizacion siempre dependera de los clientes.

Figura 8
Analisis cualitativo de la subcategoria credibilidad
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La subcategoria credibilidad se apoya en indicadores como son: el convencimiento y la
confianza, con relacién al convencimiento se pudo observar que solo tiene una estrategia como
es el speach de las asistentas de ventas, donde se encargan de brindar todas las promociones
que realizan mensualmente, la mayoria de las posibles clientes ya pueden conocer a la
organizacion por la diversidad de promociones que realizan mensualmente. Y es donde
nosotros nos diferenciamos con la competencia, donde la organizacion los 12 meses del afio
siempre brinda distintas promociones y facilidades para los posibles clientes. Desde la
perspectiva de confianza, la organizacion realiza por ejemplo con el publico interno (docentes,
asistentes, seguridad), de manera bimestral capacitaciones, quiza no en la fecha indicada, por
la falta de coordinacion de las areas especificas, pero se realizan capacitaciones, donde se le es
muy util a cada uno de los colaboradores, de modo que no solo se vera beneficioso como

colaborador de la empresa, sino también para el &mbito personal de cada uno de ellos.

Figura 9
Analisis cualitativo de la subcategoria flexibilidad del proceso
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Segun lo indicado por los tres entrevistados, nos mencionan que, la organizacion no ha

establecido una herramienta adecuada para obtener una buena atencién hacia los clientes.; si
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hablamos del indicador de adaptabilidad, la organizacion necesita ser flexibles a los cambios
para la mejora continua y sobre tener una buena coordinacion para llegar a un resultado trazado;
desde que se comenzé con la adaptacién para una mejora, por el lado interno hacia el pablico
se obtuvo no una adecuada comunicacion y confiabilidad con los clientes, debido que obtenian
respuestas dudosas oh no habia prontas soluciones, en ese aspecto se tiene que mejorar y

realizar algunos cambios necesarios.

Por otro lado, el tiempo en la organizacion es uno de los indicadores importantes,
debido a la falta de apoyo de asistentes en las areas centrales, obtienen un resultado no tan
conforme, asi mismo se pudo confirmar que en el dltimo afio (2020), no se ha realizado
reuniones para una confraternidad entre sedes oh también reuniones para una mejora en el afio
entrante, como se entiende en todas las organizaciones siempre se tiene que tener reuniones
para ver cuales son las mejoras, el motivo del declive de la organizacién oh diferentes temas y
buscar una pronta solucion para la organizacion, no solamente se sostiene del equipo central:
(Finanzas, marketing, Gerencia General, operaciones) sino comienza de las asistentas de
ventas, porque ellas son las que viven el dia a dia de los clientes nuevos oh los posibles clientes.
Segun la unidad informante del area de gerencia general nos hace mencién que el tiempo es
uno de los indicadores muy importantes que la organizacion no lo toma mucha importancia,
debido a la mala coordinacién de tiempo se estd obteniendo un déficit en el producto terminado
se propuso se recomendd a las areas centrales que se organicen y si requieren de mas personal
para su area, realicen un requerimiento y motivo. Se propuso tener mas tiempo con las
asistentas de ventas, docentes y realizar reuniones ya sea (zoom, meet, presencial) de manera
mensual, para exponer las casuisticas de cada sede que tiene la organizacion y de esa manera,
buscar soluciones inmediatas y ponerlo en marcha al dia siguiente, asi conllevaria a tener mayor
cliente, buena satisfaccion, confianza y no se obtendria estos resultados negativos que hoy en

dia se esta viendo en la organizacion.
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Figura 10
Analisis cualitativo de la subcategoria servicio
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El andlisis cualitativo realizado a la subcategoria servicio dio como resultado, la organizacién
el hoy por hoy se puede considerar que se encuentra en el top 1 en el PerG en el sector de la
belleza; segun gerencia general nos hace mencién respecto a la funcionalidad que hasta el
momento se encuentra con algunas imperfecciones como por ejemplo: en el area de
operaciones no se da abasto para resolver todas las necesidades que tiene cada sede, se propuso
se realizo una reunion y estan verificando si contratar personal de apoyo para obtener un buen
resultado, asi mismo paras las distintas areas afectadas que no pueden lograr alcanzar el
objetivo ya planificado para este 2022,debido a la mala planificacién oh la mala gestion de
dichas areas ya mencionadas como consecuencia se obtendria que la competencia este
evolucionando de manera positiva y ganar ventaja en este afio 2022, frente a esta desventaja se
propuso establecer una estrategia de gestion de cada area central, implementar un manual de
sus funciones y objetivos para subsanar el problema que se esta visualizando en el momento y
de esa manera, se podria obtener un resultado positivo y conllevaria a seguir estar en los

primeros puestos como los Gltimos afios.
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Figura 11
Analisis mixto de la categoria Gestion de operaciones
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De acuerdo con la consolidacion del diagnéstico, mediante el procesamiento de informacion de
las encuestas y entrevistas, aplicadas a los colaboradores y encargados principales de la
organizacion, se evidencio la falta de adaptabilidad a la tecnologia, la falta de interés de las
necesidades de los clientes y la mala gestion de cada proceso. segun lo encuestado nos indican el
85% de los encuestados, formando como el principal punto critico que perjudica la gestion
operativa, viendo el andlisis del Pareto nos indica un porcentaje de 8.70%. El segundo punto critico
que se tiene que considerar nos indica que la empresa en la mayor parte no se adapta rapidamente
a la tecnologia, donde brindan un porcentaje de 98% de los encuestados, lo que nos representa un
acumulativo en el andlisis Pareto de 16.96% vy, por ultimo, podemos observar que tenemos un
tercer punto critico que se tiene que considerar donde la organizacion no tiene una correcta gestion

de cada proceso que uno realiza.

En la subcategoria coordinacion, se ha podido determinar que la organizacion no tiene una
estrategia de mejora ante la satisfaccion del cliente, asimismo se pudo evidenciar que distintas
areas como: marketing, Subgerencia, operaciones no cumplen con su manual de funciones, por la
falta de apoyo en el area, es donde se llega a un resultado negativo. Se puede deducir que no hay
un plan de mejora para el afio entrante en este caso 2022, hasta el momento llevan cumpliendo un
32%, eso resulta por tener una mala gestion en las &reas ya mencionadas. Otro punto destacado de
la entrevista por el gerente general nos indicaba que no se obtiene una buena coordinacion, la
mayoria de los jefes de dichas areas indicadas son nuevos y les cuesta adaptarse a la organizacion,
es donde se obtiene un mal resultado. se llegd a una conclusion con el area de gerencia en buscar
una estrategia inmediata de mejora continua hacia con los encargados de areas, nos encontramos
en el 2022 | y no se obtiene una mejoria sino un declive y ello conllevaria a una reduccion de
clientes, la marca no puede seguir siendo reconocida por la deficiente labor del equipo central
usualmente en cada afio siempre se llega a un 60% de lo planeado y este afio se debe de lograr un
resultado igual oh mejor que el afio pasado. Esto nos confirma con la Teoria comportamiento
organizacional que la coordinacion armoniosa en todas las actividades de la empresa es
indispensable, crea condiciones favorables para el trabajo y el éxito de la empresa sincroniza todo
y trabaja proporcionalmente y ajusta los medios a los fines previstos y afirma asimismo que la
coordinacion es uno de los elementos indispensables de la gobernanza para cada organizacion
(Chiavenato, 2019).
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Por otro lado, en la subcategoria credibilidad se apoya en indicadores esenciales como son
el convencimiento y la confianza, con relacion al convencimiento se pudo observar que solo tiene
una estrategia como es el speach de las asistentas de ventas, donde se encargan de brindar todas
las promociones que realizan mensualmente, la mayoria de las posibles clientes ya pueden conocer
a la organizacién por la diversidad de promociones que realizan mensualmente. Y es donde
nosotros nos diferenciamos con la competencia, porque la organizacion los 12 meses del afio
siempre brinda distintas promociones y facilidades para los posibles clientes, con respecto al
indicador de confianza, la organizacion realiza por ejemplo con el publico interno (docentes,
asistentes, seguridad), de manera bimestral capacitaciones, quiza no en la fecha indicada, por la
falta de coordinacion de la reas especificas, pero se realizan capacitaciones, donde se le es muy
atil a cada uno de los colaboradores ,porque no solo se vera beneficioso como colaborador de la
empresa, sino también para el ambito personal de cada uno de ellos. Un punto importante y
resaltantes por el jefe de recursos humanos nos hace mencion que si bien es cierto la organizacion
tiene afos en el mercado y tiene un posicionamiento de mercado, la empresa puede convencer al
cliente por las promociones que mensualmente realizan y ya es conocido, asi mismo es conocido
por la infraestructura que dia a dia se mejora, se tiene que mejorar no se esta llegando al objetivo
trazado y se estd evaluando que estrategias realizar para generar la confianza de los clientes, en
esta parte nosotros por la falta de un personal de apoyo no se puede abastecer por cada
coordinadora que hace llegar los inconvenientes y malestares que tiene el cliente. En este punto es
necesario mencionar lo indicado por Chiavenato (2019), donde confirma a traves de la teoria de
las relaciones humanas, para generar credibilidad y confianza se tiene que generar confianza en

las personas es imposible generar confianza sin tratar a las personas, con respeto y dignidad.

En el caso de la subcategoria Flexibilidad del proceso, se pudo confirmar que la
organizacion no ha establecido una herramienta adecuada para obtener una buena atencion hacia
los clientes; si hablamos del indicador de adaptabilidad, la organizacion necesita ser flexibles a los
cambios para la mejora continua y sobre tener una buena coordinacién para llegar a un resultado
trazado, asi mismo si hablamos del indicador tiempo la organizacion es uno de los indicadores
importantes, la falta de apoyo de asistentes en las areas centrales, obtienen un resultado no tan
conforme, asi mismo se pudo confirmar que en el tltimo afio (2020) no se ha realizado reuniones

para una confraternidad entre sedes oh también reuniones para una mejora en el afio entrante.
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Segun el sub gerente general nos hace inca pie en este aspecto que en los dos Gltimos afios han
dejado de lado la flexibilidad de los cambios, porque todos estaban acostumbrados todo de manera
presencial y no utilizar un sistema oh un programa y fue dificil adaptarse, asi mismo no se brindd
el tiempo a cada asistente, coordinadora de cada sede, porque el tiempo es muy corto para
distribuirse en cada sede, donde llegaron a una conclusion gque la organizacién estaba en declive
en este tema se propuso se estd pensando realizar, algunas estrategias de mejora para el bienestar
del colaborador y que cada cambio que se realice lo tomen de buena manera y que sera beneficiosos
para todos. En este punto es necesario mencionar lo indicado por Espinoza (2017), a través de la
teoria de la burocracia donde indica que la flexibilidad de los procesos es una caracteristica clave
de la produccion posfordista, y una que pretende distinguirse de la era posfordista anterior. Una de
las ideas principales de la especializacion flexible es que mientras las necesidades cambien, la

organizacion debe ser lo suficientemente flexible para hacer frente a las necesidades cambiantes.

En relacion con la subcategoria de servicio se puede indicar que el resultado se verifica que
un 50% manifiesta que a veces, la organizacion sus servicios son mejores que la competencia razon
por la cual la organizacion el hoy por hoy se puede considerar que se encuentra en el top 1 en el
Perl en el sector de la belleza, y los motivos son: la calidad de productos, infraestructura, docentes
calificados, etc. Hasta el momento hay algunos declives como por ejemplo no en el area de
operaciones no se da abasto para resolver todas las necesidades que tiene cada sede. Asi mismo
nos confirma con la teoria del comportamiento organizacional que, el servicio al cliente tiene como
objetivo brindar un servicio impecable y atraer nuevos clientes. Esto esta sujeto a cambios
constantes, el famoso proverbio "el cliente siempre tiene la razon" ha dominado la escena del
servicio al cliente. Sin embargo, desde la década de 1990, el servicio ha jugado un papel activo
para las empresas que buscan poner a sus clientes y sus necesidades en el centro de todas las

decisiones comerciales (Espinoza, 2017).

Finalmente, en la presente estudio se identificado como las principales causas de la mala
gestion operativa, a las siguientes: (a) Falta de intereses a las necesidades del cliente, b) Falta de
adaptabilidad rapidamente a la tecnologia, (c) no obtienen una buena gestién de cada proceso que

realiza las areas centrales, (d) tener personal nuevos en las areas centrales se obtiene un declive,
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porgque no se adaptan al proceso que ya tiene la organizacion, (e) falta de tiempo de las areas

centrales, (f) no tienen muy claro como transmitir la confianza hacia los clientes.

Figura 12
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A través de la nube de palabras obtenidas mediante el Atlas. ti, se puede apreciar las
palabras mas utilizadas en esta investigacion son: cliente, servicio y productividad.

3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

En la presente investigacion se realiz6 la priorizacion de 3 problemas debido a una impresion
notable que tienen sobre la organizacién, de las cuales son: (a) insatisfaccion del cliente. por
deficiencias en la atencion; (b) deficiencias en la gestion de procesos estratégicos; (c) dificultades

para adaptarse a las tecnologias de la informacion.

3.4.2 Consolidacion del problema
Considerando la priorizacion de las encuestas y entrevistas realizadas a personas importantes que
ayudarian a esta investigacion. Género como resultado una insatisfaccion del cliente hacia con la

organizacion por la falta de atencion adecuada, siendo esto que es uno de los mayores problemas
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preocupantes, porque hoy en dia una organizacién crece por el pablico con ello se genera ingresos,
rentabilidad, reconocimiento de la marca; se pudo observar uno de los problemas preocupantes en
la organizacion fue las deficiencias en la gestion del proceso estratégico, por el motivo que
cambiaron personal que laboraban de afios por unos nuevo, el enfoque que se tenia se cambié por
completo, obteniendo hoy en dia un resultado insatisfactorio para el periodo 2022-1. Finalmente
se pudo detectar la deficiencias en la gestion del proceso estratégico; donde los docentes y
asistentes no se encuentran dispuestos a la flexibilidad del cambio frente a la implementacion del
sistema Q10, zoom, meet, drive, se les menciono que cada organizacion tiene que estar
actualizando y estar bajo vanguardia frente a la competencia, para seguir siendo uno de las mejores

empresas en el sector de la belleza.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

La presente investigacion se fundamenta en 2 teorias: (a) la teoria reingenieria segin Hammer
(1994) menciona que, la reingenieria de procesos es el redisefio fundamental y el redisefio radical
de los procesos para lograr mejoras significativas en las métricas de desempefio clave
contemporaneas, como el costo, la calidad, el servicio y la velocidad. En el mismo orden de ideas,
Moreno y Parra (2017) nos menciona que, la reingenieria facilita un enfoque integral para redisefiar
y reconstruir las operaciones de la organizacion y no debe confundirse con otros enfoques,
siguiendo asi la misma metodologia propuesta y permitiendo adoptar la reestructuracion de los
principales procesos organizacionales. Lo antes mencionado, es reafirmado por Shirinkina y
Romansky (2020) indicaron que, la reingenieria establece la secuenciacidn en nuevas interacciones
en los procesos organizativos y organizativos., porque es un analisis y redisefio radical de la
economia y el disefio empresarial para lograr mejoras significativas en medidas como costo,
calidad, servicio y velocidad; (b) la teoria de comportamiento organizacional, segun Chiavenato
(2009), es una disciplina que depende de situaciones y situaciones, asi como la psicologia existe
en cada organizacion y la estructura organizacional utilizada como base para decisiones y
actividades. Ademads, esta influenciado por el contexto ambiental, las actividades de la
organizacion, sus procesos internos, el conocimiento involucrado y una multitud de otras variables
importantes depende en gran medida de las personas involucradas en cada organizacion. esto
altimo coincide con lo sefialado por Morejon (2018) mencionan que, todos los comportamientos

requieren una eleccion consciente o inconsciente en primer lugar de las diversas acciones, entre
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las que en realidad se pueden realizar para el representante y también para el grupo de
participantes, incluso si el poder y la influencia particulares resultan ser el uso del término eleccion
sin que sea algo intencional, se debe tomar en cuenta la opinion de un pensador del

comportamiento empresarial.

3.4.3 Categoria solucion

Este trabajo de investigacion, a fin de lograr su objetivo general, propuso como su categoria
solucién la Propuesta de redisefio de procesos de la gestion de operaciones.

Penalver (2019) nos menciona que, la reingenieria es un redisefio radical, con el objetivo de
realizar mejoras importantes en torno a los estandares de calidad, costo y velocidad, Asi mismo
Shirinkina y Romansky (2020) nos mencionan que, la reingenieria estructural establece la
secuenciacion en nuevas interacciones en los procesos organizacionales y organizacionales. Es un
analisis y redisefio radical de laeconomiay el disefio empresarial para lograr mejoras significativas

en medidas como costo, calidad, servicio y velocidad.

Segun Daruma (2017) afirma que, la gestion operativa es un conjunto de actividades con
la finalidad de mantener la organizacién eficaz, asi mismo la pieza importante en la organizacion
es el nivel operativo sin ello no se llegaria a un objetivo trazado con las distintas areas relacionadas,
asi mismo Barrios et al. (2019), la gestion de operaciones esta coordinada a disefiar como se llevan
a cabo las actividades en la empresa para satisfacer las expectativas que los clientes tienen del
producto o servicio brindado.

Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta

herramienta del diagrama de
SIPOC.

herramienta del
SIPOC.

diagrama

Objetivo Estrategia Téctica KPI

Objetivo 1: Optimizar los | Estrategia 1: Redisefiar los | Tactica 1: Diagnosticar las|KPI 1: actividades
procesos de atencion al | procesos de atencion al | efectividades de cada proceso |efectivas / total de
cliente, utilizando la | cliente, Implementando la | operativo. actividades *100

Tactica 2: Formular un plan de
mejora de las actividades de los
procesos definidos por el SIPOC.

KPI 2: Plan de mejora
de actividades de los
procesos operativos de
la empresa. Terminado
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al 100%, en el tiempo
establecido.

Objetivo  2:
deficiencia de los procesos

Mejorar la

operativos, desarrollando un
de de

operaciones de la empresa.

plan gestion

Estrategia 2: Formular un
de de

operaciones de la empresa,

plan gestion
gue nos permita diagnosticar
la situacion actual y disefiar

las mejoras requeridas.

Téctica 3: Realizar reuniones con
los lideres empresariales para
la vision,

de

operaciones.

definir misiéon y

objetivos la gestion de

KP3: Disefio de vision,
mision y objetivos de la
gestion de operaciones.
Terminado al 100% en

el tiempo establecido.

Téctica  4: Utilizando la

herramienta vision, misién las

estrategias de la gestion de

KPI14: Eleccién de las
estrategias de la gestion
de
utilizando la

operaciones,

matriz

) foda. Terminado al
operaciones. )
100% en el tiempo
determinado.
Objetivo 3: Optimizar el uso | Estrategia 3: Identificar las KPI 5. Plan de
de la tecnologia de la|causas que generan la| L capacitacion del
. N o Téctica 5: Diseflar un plan de ]
informacion, subutilizacion de las L ) personal de las areas
] ) ] . capacitacion para mejorar el uso )
implementando la | herramientas informaéticas. operativas de la

herramienta del diagrama de

intervenciones.

Utilizado el diagrama de

intervenciones.

del manejo de la tecnologia de la

empresa. Terminado al

informacion.
100%, en el tiempo
establecido.
KPI6: docentes
evaluados /  total

Tactica 6: Evaluar periddicamente
a los docentes y colaboradores en
el uso de las tecnologias de la

informacién.

docentes x100

colaboradores
de

evaluados / total
colaboradores x100
sumatoria de promedio
de notas de docentes
capacitados / cantidad

de docentes capacitados
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3.4.6 Actividades y cronogramas

Cuadro 2
Matriz de tacticas, actividades y cronograma

Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Eresupuesto de la Evidencia
implementacion
Al: Diagnosticar los 30/05/2022 ) 1/06/2022 a). Gerent_e general 100
procesos b). Coordinadores
AZ2: Identificar a). Gerente general
actividades criticas 1/06/2022 2 3/06/2022 b). Coordinadores 0
A3: Identificar los
o | awem |4 | roeeme |3 o dmen :
; y ' Diagrama de SIPOC de
consecuencias.
- los procesos de
Ad. plantear soluciones a). Gerente general atencion al cliente
a los problemas de las 7/06/2022 2 9/06/2022 ' g 100 '
.. o b). Coordinadores
actividades criticas
AS5: Redisefiar las 2). Gerente general
actividades criticas de 9/06/2022 4 13/06/2022 ' . g 100
. b). Coordinadores
los procesos analizados.
A6: Dlsenar el nuevo 13/04/2022 1 14/06/2022 a). Gerent_e general 0
proceso mejorado b). Coordinadores
AT7: Reunidn de trabajo
para redisefiar utilizando
brais tourning para 14/06/2022 2 16/06/2002 | - Gerente general 100
disefiar la vision, misién b). Coordinadores
y objetivo de largo Plan de gestion de
plazo. operaciones
A8: Reforzamiento de
liderazgo de la a). Gerente general
o 16/06/2022 3 19/06/2022 . 0
organizacion con la b). Coordinadores
difusion de la vision,
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misién y objetivo de
largo plazo.

AQ9: con participacion de
los involucrados
utilizando tormenta de

a). Gerente general

ideas, definimos lo 19/06/2022 20/06/2022 b). Coordinadores 100
factores criticos de éxito
externo e internos.
A10: Elaboracioén de la
matriz FODA que 20/06/2022 20/06/2022 |- Gerente general 0
permitan identificar las b). Coordinadores
posibles estrategias.
Al1l: Seleccion de
estrategl_a?s,de acuerdo 92/06/2022 24/06/2022 a). Gerent_e general 0
con la vision y los b). Coordinadores
objetivos identificados.
Al12. Definir temas y
que materiales oh a). Gerente general
herramientas se ha de 30/05/2022 1/06/2022 b). Coordinadores 0
utilizar.
Al3. I_Elat?orar el plan de 1/06/2022 3/06/2022 a). Gerent.e general 0
capacitaciones b). Coordinadores .
Al4. Implementar el a). Gerente general Diagrama de
- Mmplemental 3/06/2022 7/06/2022 ' €9 1200| intervenciones
plan de capacitaciones b). Coordinadores
Al5. identificar que 2). Gerente general
herramientas requiere 7/06/2022 9/06/2022 ' . g 100
. b). Coordinadores
para el plan estratégico.
Al6. Analizar y ejecutar 9/06/2022 13/06/2022 a). Gerente general 0

para la problematica.

b). Coordinadores




IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion
El objetivo general formulado para el desarrollo de la presente investigacion fue proponer la
implementacién de herramientas para mejorar la gestion operativa de la empresa del rubro de

belleza.

Como primer objetivo especifico, se planted diagnosticar factores que influyen para la
gestion operativa en la empresa del rubro de belleza, Lima 2022, se evidencio que casi nunca no
se obtiene una correcta gestion de cada proceso que realiza las respectivas areas. por ello, se
considerd lo sefialado por Paccori y Ruiz (2019), donde se relaciona con los resultados obtenidos
por esta investigacion, indicando no lograr una mejora en la estrategia de gestion de sus
operaciones, debido a que no cuentan con controles internos en todas las actividades que realizan
las areas de operacion. Por ello, decidieron que el control interno basado en el modelo operacional,
desarrollando sus cinco componentes, donde potenciara la gestion operativa de estas unidades; en
el mismo orden de ideas, Arnoletto (2014), en su trabajo de investigacion referente a la
implementacién de una herramienta para la gestion operativa para ventas de los operadores, se
evidencio que el 76% de los encuestados coinciden que, la implementacién un modelo de gestion
operativa para la ejecucion del presupuesto de ventas es importante, debido a la realidad actual de
la gestidn se encuentra mal y que puede mejorar significativamente con un cambio de perspectiva
y direccionamiento en sus operaciones. Asi como también coinciden en la importancia de formular
métodos estratégicos que profundicen el analisis de variables para establecer estrategias que

generen valor a la gestion de la empresa.

Como segundo objetivo especifico, esta investigacion, se plante6 determinar estrategias
que influyen para la gestion operativa en las empresas del rubro de belleza; identificAndose como
primer factor que existe una insatisfaccion del cliente; segun lo indicado el 90% de los encuestados,
lo cual estaria afectando a la subcategoria coordinacion; el segundo factor que alcanza sobre la
gestion operativa lo constituye el hecho de no tener en claro las causas de por donde proviene la
dificultades en la organizacion, considerando lo indicado por el 95% de los encuestados, afectando
la subcategoria servicio. Estos factores identificados se asemejan a los hallados por Anaya (2016),

quién sustentd en su trabajo de investigacion referente a la implementacion de una herramienta
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para la gestion operativa para ventas de los operadores, se evidencio que el 76% de los encuestados
coinciden que, la implementacién un modelo de gestion operativa para la ejecucién del
presupuesto de ventas es importante, debido a la realidad actual de la gestion se encuentra mal y
que puede mejorar significativamente con un cambio de perspectiva y direccionamiento en sus
operaciones. En el mismo orden de las ideas nos menciona, Rodriguez (2017), al analizar una
herramienta de calidad y servicio conocida como diagramas de espina de pescado aplicada a la
educacioén. donde se pudo determinar que la aplicacion de diversas herramientas y esquemas de
analisis, como los diagramas de calidad, ha sido ampliamente utilizada en el sector educativo, es
clave para el trabajo colaborativo, en un ambiente de aprendizaje que facilite el desarrollo de
habilidades de pregunta y respuesta, en consonancia con el crecimiento mundial de las
herramientas educativas, utilizando la comunicacion como una cooperacion de interaccion en la

educacion y tiende a incrementar la planificacion y gestion en estas areas.

Como tercer objetivo especifico, sustenta optimizar los procesos de atencion al cliente,
mediante la implementacion de la herramienta del diagrama de Sipoc, donde permitira identificar
los procesos de negocios a través de la documentacion de proveedores, entradas, procesos, salidas
y clientes, para poder obtener informacidn clave sobre un proceso a los responsables de la toma de
decisiones. Al respecto Gonzales y Escobar (2021) indican que, la herramienta SIPOC resume en
una tabla las entradas y salidas de uno o méas procesos y considera la herramienta SIPOC como
una especie de diagrama de flujo de alto nivel que permite la visualizacion de clientes y
proveedores. Esta herramienta recopila informacion relevante sobre el inicio y el final del proceso.
En el mismo orden de ideas, Guillen (2017), nos manifiesta para desarrollo de su propuesta a través
del modelo de gestion por procesos, también desarroll6 cartas SIPOC para la planificacion,
ejecucion y control de las operaciones de cosecha de cacao. Por otro lado, la propuesta también
desarrolla un formulario de plan anual, un formulario para el archivo de la propuesta y una lista de
quimicos prohibidos y una lista de quimicos utilizados, para cada registro y una lista de codigos;
y por ultimo para Gonzales y Puchamapi (2019), en su tesis “Modelo de gestion por procesos “
hizo mencion que para medir las variables muestran tanto la estrategia como los documentos
relacionados con SIPOC que solo los proveedores, clientes, insumos, procesos y productos estan
en la empresa en comparacion con la planificacion con un cumplimiento del 50%, después del

ciclo de gestion; En cuanto al rendimiento, su indice de presencia es del 33%, tiene solo la
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definicion de CAS, es decir; las necesidades de los clientes son reconocidas y si bien no se
establecen con otros involucrados en este componente, como sucede con los Kepis y planes de

accion que contribuyen al control y mejora del progreso continuo.

El cuarto objetivo especifico que se propuso fue mejorar las deficiencias de los procesos
operativos, mediante la implementacion de un plan estratégico de operaciones de la empresa, el
disefio del plan propuesto se realizé realizando las siguientes actividades: (a) identificar la vision
general de la empresa; (b) identificar la situacion general de la organizacién ; (c) crear la vision,
mision, valores, politica de ética; (d) definir la evaluacion externa; (e) definir la evaluacion interna;
y (f) por ultimo, realizar la FODA general de la empresa. Estas estrategias se asemejan a las
adoptadas por Rodriguez (2018) reconoce que, existe una relacion muy positiva entre la
planificacion estratégica y la gestion de operaciones, donde recomienda la necesidad de un mayor
enfoque de la satisfaccion del usuario y acciones controladas a través de enfoques remediales que
generen valor para la organizacion, asi mejorando asi su aceptacion y reputacion. Del mismo modo
Mufioz (2019) indica que, un plan estratégico debe ser organizado y compartido por los
colaboradores, pues son ellos quienes realizaran las actividades estratégicas que permitiran su
realizacién, de lo contrario serd sélo un documento. Trabajas para crecer, no para completar, lo
menos que puedes medir y obtener resultados positivos; y, por ultimo, Nieto (2018) menciona que,
los objetivos y estrategias estan direccionados hacia la calidad de servicio y esto posibilita el logro
de los objetivos, vinculandolos a la ejecucion del plan estratégico a través de la implementacion
de la estrategia y gestion para establecer relaciones con los clientes y fidelizarlos a través de la

ventaja competitiva.

El quinto, y Gltimo, objetivo especifico planteado en esta investigacion fue optimizar el uso
de la tecnologia de la informacion, mediante la implementacion de la herramienta de
intervenciones; se evidencio que casi nunca los colaboradores se pueden adaptar a las herramientas
tecnoldgicas que la empresa implementa, donde se obtiene un resultado insatisfactorio, lo cual
estaria afectando a la subcategoria adaptabilidad; el objetivo que se espera lograr coincide con lo
seflalado por Dominguez (2018) nos menciona que, al analizar una herramienta de calidad
conocida como diagrama de intervenciones aplicada a la educacion, donde se realizé una revision

de la literatura de los Gltimos siete afios a partir de las posiciones de diferentes autores que han
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encontrado en el diagrama de intervenciones una de las técnicas de investigacion para contribuir a
la solucidn de este problema. Como resultado, se puede determinar que la aplicacién de diversas
herramientas y esquemas de andlisis, como los diagramas de calidad, ha sido ampliamente utilizada
en el sector educativo y su uso, es clave. Estas herramientas para el trabajo colaborativo, en un
ambiente de aprendizaje que facilite el desarrollo de habilidades de pregunta y respuesta, en
consonancia con el crecimiento mundial de las herramientas educativas, utilizando la
comunicacion como una cooperacion de interaccion en la educacion y tiende a incrementar la
planificacion y gestion en estas areas. Por Gltimo, Alvarez (2017), en su trabajo de investigacion”
mejora del método de trabajo para aumentar la productividad del servicio de mantenimiento
empresa asistencia y mecanica automotriz Mitsubishi” dios a conocer que, si se diagnostica la
condicion, como prueba previa al estudio, se puede determinar que los problemas de baja

productividad son causados por métodos de trabajo inadecuados.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segundo:

Se diagnostico las estrategias para la gestién operativa en la empresa del rubro de
belleza, Lima 2022, evidenciandose la gestion de la organizacion, se ve afectado en el
servicio final al cliente; ademas la atencién y el compromiso de los colaboradores, se
ven afectados por la falta de conmemoraciones al personal, la escasa capacitacion; y
finalmente la falta de personal capacitado en los cargos importantes, esto influyen

negativamente para la gestion operativa de la empresa.

Se identifico factores que influyen para la gestion operativa en la empresa del rubro de
belleza, Lima 2022, identificandose factores como insatisfaccion del cliente, la mala
gestion operativa y la negatividad de adaptacion al cambio, impiden que la empresa se
distinga mejor que la competencia, e incurren con la mejora en la gestion operativa de

la empresa.

Tercero: Se propuso optimizar los procesos de atencion al cliente, mediante la implementacion

Cuarto:

del diagrama se SIPOC, lo cual permitira ver cuéles son las actividades involucradas y
de qué forma estan interconectadas. Ademas, se pueden discernir facilmente las partes
implicadas de las que no lo estan. Por ultimo, ayuda a identificar a los clientes y resaltar

los que se tienen que satisfacer de acuerdo con los objetivos de la organizacion.

Se propuso mejorar las deficiencias de los procesos operativos, mediante la
implementacidn de un plan estratégico de operaciones de la empresa; de esta manera la
empresa podria identificar vision general de la organizacion, su situacion general, su
vision, mision, valores, codigo de ética y, por ultimo, la creacion de un FODA; con esta
herramienta, la organizacion puede planificar estratégicamente y adelantarse a las

tendencias del mercado.

Quinto: Se propuso optimizar el uso de la tecnologia de la informacion mediante la

implementacion de la herramienta del diagrama de intervenciones, donde determinara
los factores involucrados en un problema, uno de ellos es que ayuda ser objetivo; se

aplicara a todas las areas afectadas de la organizacion, por lo que permitira gestionar las
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dificultades que presentan en el manejo de la tecnologia de la informacion, lo cual

permitird influenciar positivamente en la gestion operativa.

4.3 Recomendaciones

Primera: Se recomienda al jefe de operaciones realizar reuniones con las areas centrales de manera
mensual para ver puntos importantes de mejoria continua para la empresa, asi mismo se
de implementar estrategias para la gestion operativa, por lo que es necesario para la

mejora de procedimientos operacionales y funcionales de la organizacion.

Segundo: Se recomienda al Gerente general y jefe de operaciones contratar los servicios de
empresas que realizan capacitaciones motivacionales a fin de que el colaborador se
comprometa con la organizacion y se sientan augustos; asimismo realizar capacitaciones
de actualizacion informética; a fin de lograr la excelencia en la atencion del cliente y el

buen clima laboral.

Tercera: Se recomienda al subgerente general realizar un redisefio de procesos utilizando el
diagrama de Sipoc, se podria identificar cuales son las actividades involucradas y de qué
forma estan interconectadas, se identifico una insatisfaccion del cliente hacia con la
organizacion por la falta de atencion adecuada; al realizar a implementacién de la

herramienta ayudaria a la mejora para la gestion operativa.

Cuarta: Se recomienda al jefe de operaciones seguir los parametros establecidos para la
implementacion plan estratégico para que la empresa tenga clara su vision, mision,
objetivos, a fin de que se repliquen las mejoras planteadas, para poder mantener una
buena gestién en la organizacion, la cual permitira logras los objetivos planteados por

la gerencia.

Quinto: Se recomienda a la gerencia general la implementacion inmediata del diagrama de
intervenciones; a fin de determinar los factores involucrados en un problema, uno de
ellos es que ayuda ser objetivo para los problemas que se haya encontrado en la empresa

donde ayudaria a la mejora para la gestion operativa.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Propuesta de redisefio de los procesos para la mejora de la gestion de operaciones en la empresa del rubro de belleza, Lima 202

Categoria 1: Gestién Operativa

diagrama de intervenciones

Problema general Objetivo general - - i - - -
Dimensiones/Subcategorias | Indicadores Item Escala Nivel
¢Comp n}e;jorar la gestion operativa de la Prqponer la |mp!ementauf)n de herramientas para o Necesidades del cliente 12 Likert 1,2,3,45
organizacion, de las empresas del rubro de | mejorar la gestion operativa de las empresas del | Coordinacién
belleza, Lima 2022? rubro de belleza, Lima 2022 Satisfaccion 3,45 Likert 1,2,3,4,5
Problemas especificos Objetivos especificos Confianza 6,7,8 Likert 1,2,3,4,5
a)  ¢Cudl es el diagnostico para la ) ) . _, | Credibilidad o )
. B ) a)  Diagnosticar estrategias para la gestion Convencimiento 09,10 Likert 1,2,3,4,5
mejora en la gestién operativa, .
operativa en las empresas del rubro de
de las empresas del rubro de ) i i
belleza. Lima 20222 belleza, Lima 2022 Tiempo 11,12,13 Likert
o : b)  Determinar factores que influyen en la
b) éCudles son los factores que ., i
infl | 6 t' gestion operativa de la empresa del
influye para la gestidn operativa i
p Iy P & del pb P ’ rubro de belleza, Lima 2022 Flexibilidad del proceso Adaptabilidad
e las empresas del rubro de i
) P c)  Optimizar los procesos de atencién al 14,15 Likert 12,345
belleza, Lima 2022? . . . -,
) C6 timizar a insatisfaccis cliente, mediante la implementacién de
c 6mo optimizar la insatisfaccion
¢ . B L la herramienta del diagrama SIPOC.
del cliente por deficiencias en la 4 Mej las deficiencias de |
atencién? ejora.r as deficiencias . e los procesos ['gervicio
d)  De qué manera mejorar las operativos, mediante la Funcionalidad 16,17 Likert 1,2,3,4,5
L ., implementacion de un plan de gestién
deficiencias en la gestion de d . del
procesos estratégicos € operaciones de la empresa. Categoria 2: Redisefio de procesos
i o . e)  Optimizar el uso de la tecnologia de la -
e)  ¢Como optimizar las dificultades . ., . Subcategoria Emergente
i informacion, mediante la
para adaptarse a las tecnologias imol i6n de la h ) del
de I informacion? implementacion de la herramienta del | gjpo¢ Plan estratégico Causa y Efecto

Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y andlisis de datos

Enfoque: Mixto

Tipo: Proyectiva

Disefio: Explicativo secuencial

Métodos: analitico, deductivo e inductivo

Poblacién: 50 colaboradores

Muestra: 40 colaboradores

Unidades informantes: Gerente general, jefe de
Operaciones y jefe de Recursos humanos

Técnicas: Encuesta /Entrevista.

Instrumentos: Cuestionario/Guia de entrevista.

Procedimiento: Excel, SPSS y Atlas. Ti

Andlisis de datos: Estadistica descriptiva, Triangulacion de datos
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
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Proceso Estratégico: Una Vision General
El plan estratégico desarrollado en el presente documento fue elaborado en funcion al Modelo
Secuencial del Proceso Estratégico. El proceso estratégico se compone de un conjunto de
actividades que se desarrollan de manera secuencial con la finalidad de que una organizacion pueda
proyectarse al futuro y alcance la vision establecida. Se identifico 3 etapas principales para la
gestidn de procesos en la organizacion: (a) formulacién: Este es el procedimiento que sigue para
recopilar toda la informacion sobre un sistema o conjunto de actividades destinadas a lograr un
objetivo en particular. (b) implementacion: Esta es la fase mas compleja es muy rigurosa si se
implementa la estrategia mantenida en la primera fase. (c) evaluacion y control: Se ejecuta
continuamente durante todo el proceso para monitorear la secuencia de pasos. Y, por ultimo, metas
a largo plazo y metas a corto plazo. Aparte de estas tres fases, existe una fase final en la que se

presentan las conclusiones y recomendaciones finales.

El modelo comienza con un analisis de la situacién actual y luego Vision, Mision,
Valores, Coédigo de Etica; Estos cuatro componentes guian y coordinan Comportamiento
organizacional. Posteriormente, se desarrolla el justiprecio interno, la cual se encuentra orientada
a la determinacion de estrategias que permitan capitalizar las fortalezas y contrarrestar las
debilidades, de guisa que se construyan ventajas competitivas a cortar de la sefia de las
competencias distintivas. La siguiente fase del proceso determina los intereses de la organizacion.
En resumen, es el objetivo mas alto que una organizacion esta tratando de lograr para tener éxito a
nivel mundial. EI mercado en el que compite. De ahi se deriva una matriz de intereses
organizacionales basada en la vision. Estos son los resultados que una organizacién quiere lograr.
La Fase 2 se generan las estrategias a través del emparejamiento y combinado de las fortalezas,
debilidades, oportunidades, y amenazas contiguo a los resultados anticipadamente analizados. Para
ello se utilizan las siguientes herramientas: (a) la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades,
y Amenazas; (b) la matriz de la posicion estratégica y evaluacion de la accién; (c) la matriz del
Boston Consulting Group; (d) la matriz interna-externa; y (e) la matriz de la gran estrategia. La
Fase 3, al final de la formulacidn estratégica, viene dada por la eleccién de las estrategias, la cual

representa el Proceso Estratégico en si mismo.
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Capitulo I: Situacion General de la Organizacion

La empresa del rubro del sector de belleza, es una organizaciéon dedicada a la capacitacion a
personas que desean aprender todo el mundo de la belleza, como también son salones y Spas en el
sector del rubro de la belleza; En la actualidad, la organizacion ya cuenta con 62 sedes en Limay
las principales provincias, mas de 1 300 profesionales, las Gltimas tendencias en moda, cifras que
lo convierte en una empresa casi solida ante los ojos de nuevos inversores, clientes posicionandolo
asi, como una de la cadena de salones de belleza mas grande del Perd. Pero en los Gltimos afios se
pudo observar que se obtiene mas competencias con mas niveles de tecnologia en su sector, de las
cuales son competidores top, que se tiene que estar bajo vanguardia frente a dicha desventaja que

hoy en dia se obtiene.

La organizacion se encuentra ubicado en la sede principal en el departamento de Lima,
conocido como “La ciudad de los reyes”, Lima es caracterizada por una ciudad muy comercial con
pequerias ciudades en el norte, noreste y sur del pais, 1o que la convierte en una ciudad internacional

con gran actividad para las empresas de servicios.

En los ultimos 3 afios se ha dado un auge del sector del rubro de la belleza en el pais y
Lima es una ciudad que representa en tendencia, teniendo en su haber una gama de disefios de
belleza para cualquier sector de edades y sexos, razon por la cual se planea el futuro de esta
organizacion, dejando de lado las otras empresas por el reconocimiento y la trayectoria que se tiene
en este sector. Este contexto de dirigir una organizacion en Lima hace que el panorama para las
empresas de esta zona sea atractivo, pero ignora el comportamiento de la competencia en la misma

industria que ya esta implementando una estrategia ganadora en la preferencia del consumidor.
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Capitulo I1: Vision, Mision, Valores, y Codigo de Etica

2.1 Antecedentes

La historia comenz6 con el gerente general de la organizacion, la cadena de salones de belleza méas
grande de América Latina. Hace veintidés afios, fue él quien inicié el negocio con una
determinacion obstinada, imaginando lo que lograria.

En 1999 abrid la primera peluqueria en el salon de belleza ya mediados de 2009 abri6 una segunda
tienda y cambié su nombre comercial. La diferencia entre ellas es clara: Innovacion y altos
estandares de calidad Actualmente, Hoy en dia ya cuenta con 40 sucursales en Lima y los
principales estados, con méas de 1.300 profesionales, con una buena infraestructura y las ultimas

tendencias en moda, se ha convertido en una empresa sélida y atractiva.

A los ojos de los nuevos inversionistas como la cadena de salones de belleza més grande
del Pert en los dltimos afios se ha incluido en el servicio una atencion especial a los hombres. se
encuentra a la vanguardia de la moda, satisfaciendo las altas exigencias de sus clientes. De un
pequefio salon que empezd en un distrito humilde. Hoy podemos hablar de una gran empresa
reconocida como marca pais por Prom Peru. Ya no es solo un saldn de belleza, sino un importante

apoyo para la formacion en las marcas mas importantes del mundo en el ramo y talleres.

2.2 Vision
Ser la Cadena Nro. 1 de salones de Belleza de la region y extender el liderazgo a nivel

internacional.
2.3 Mision

Crea una experiencia duradera e inolvidable a traves del mejor servicio de belleza total de la mano

de los mejores profesionales con las mejores marcas del mundo.
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2.4 Valores
Consideramos que el respeto es la base de un buen entendimiento entre las personas con quienes
nos relacionamos, sean estos trabajadores de nuestra organizacion, empresas, instituciones u

organismos del Estado y en ella debe de prima la sinceridad como composicion de transparencia.

Respeto
Incluso entre los miembros de nuestra organizacion, independientemente de la jerarquia También

con nuestros clientes, que es el motivo de nuestra organizacion.

Honradez

Nos diferenciamos por ser justos con nuestros colaboradores, jefes, proveedores, clientes, socios.

Compromiso
Debemos estar comprometidos con el servicio, nos debemos hacia nuestros clientes y hacia ellos

volcaremos todo nuestro trabajo.

2.5 Codigo de Etica
El codigo de ética establece un conjunto de reglas, normas y valores establecidos para controlar el
comportamiento y las actitudes de las personas que forman parte de un mismo contexto, ya sea

relacionado con una profesion, organizacion o empresa. hecho.

Respeto absoluto de la ley y de sus organismos de control

Transparencia e integridad en las operaciones tributarias internas y externas.

Compafierismo

Tener respeto y ayuda para nuestros comparieros, mis vecinos, vecinos. mi mismo empleado.
Confidencialidad

La informacién que los gerentes y clientes han recibido y reconocido debe estar presente No se

permiten personalidades reservadas ni divulgacion a terceros.
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Igualdad de condiciones de trabajo

Garantizar la igualdad de condiciones de trabajo y ser justo en la evaluacion personal.

2.6 Conclusiones

El gerente de la organizacion dibuja una vision deseable para compartir con todos

Trabajadores, muestra claramente los fundamentos de la cultura que apoya. Esta empresa que crece

cada dia y crea oportunidades de crecimiento personal Profesionales, servicios, apoyo mutuo,

solidaridad con los pares, respeto al medio ambiente Hacia el medio ambiente y las comunidades

afines. La mision eshozada es claramente servir Atencion personalizada al detalle, cortesia y

espiritu. Ayudar a promover las identidades culturales y regionales con ofertas gastronémicas,

Recibimos asesoramiento sobre las delicias de nuestros clientes.

Matriz EFE
FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO VALOR PONDERACION
Oportunidades
1. Tendencia a mercados con consumidores exigentes 0.12 3 0.36
2 Presencia de escuelas de belleza en la region 0.06 3 02
3. Ubicacidn estratégica en todas las sedes 0.09 3 0.27
4. Existencia de innovacion 0.08 2 0.16
5. Buena infraestructura 0.04 2 0.08
6. Expancidén de franquicies al nivel nacional 0.09 2 0.18
8. incremento de jovences interesados en este ribro 0.09 1 0.09
0.57 1.32
FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO VAIOF. PONDERACION
Amenazas
1. Entrada de nuevos competidores 0.07 2 0.14
2. Ingreso de franquisias intemnacionales 0.07 2 0.1
3. Crisis nacional con efectos negativos 0.05 2 0.1
4. Tnestabilidad politica 0.05 2 0.1
5. Fuerte rivalidad entre competidores actuales 0.04 1 .04
6. Pandemia Covid-19 0.04 3 0.12
8. flexibilidad al cambio 0.05 1 0.05
0.37 0.69
total 0.94 2.01
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MATRIZ EFI

Figura 13
FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO VALOR PONDERACION
Fortalezas
1. Capacidad financiera saludable 0.1 3 0.3
2. Personal capacitado 0.05 4 0.2
3. Ubicacion estratégica 0.06 4 0.24
4 Marca posicionada 0.08 3 0.24
5. Buena infraestructura 0.05 4 0.2
6. Costos accesibles al usuario 0.07 3 0.21
8. Buen servicio 0.06 3 0.18
0.47 1.57
FACTORES DETERMINANTES DE EXITO PESO VALOR PONDERACION
Debilidades
1. Intermedio de rotacion del personal 0.08 | 0.08
2. Baja inversion en marketing 0.06 2 0.1
3. Baja motivacion al personal 0.09 1 0.09
4 Poco interes por las necesidades del cliente 0.05 1 0.05
5. Baja inversién en tecnologia 0.04 1 0.04
§. Falta implementar un plan estratégico 0.07 2 0.14
0.39 0.52

total 0.86 2.09




Diagrama de flujo del proceso de Direccionamiento estratégico
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Diagrama Sipoc del proceso de Direccionamiento estratégico
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Figura 15

Diagrama de flujo del proceso de Direccion Administrativa
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Figura 16

Diagrama Sipoc del proceso de Direccion Administrativa
DIRECCION ADMINISTRATIVA

Informe Auditoria y control para asegurar el | Informes
Reportes cumplimiento verificados
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Planificar, organizar, determinadas empresa
gestionar y controlar el proyecto. Solicitudes
realizadas
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Figura 17

Diagrama de Flujo del proceso Gestion Comercial
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Diagrama Sipoc del proceso de Direccion Administrativa
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Figura 19

Diagrama de Flujo del proceso Planificacion Financiera
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Diagrama Sipoc del proceso de Direccion Administrativa
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Procesos de optimizacion del uso de la tecnologia de la informacion, en

la empresa del rubro de belleza, Lima 2022

Presentado por:
Romero Ramirez Rosali

Lima, junio 2022
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l. Problema Especifica:
El problema especifico relacionado a la organizacion se identifico lo siguiente: Optimizar el
uso de la tecnologia de la informacion, mediante la implementacion de la herramienta del

diagrama de intervenciones.

. Objetivo

El problema especifico relacionado a la organizacién se identifico lo siguiente: Optimizar el
uso de la tecnologia de la informacion, mediante la implementacion de la herramienta del
diagrama de intervenciones.

El modelo de intervenciones es dividido en :

N
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1. Diagrama de Ishikawa
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Al analizar el mismo se desagregan las siguientes causas y subcausas:
Causa: Mano de Obra

Subcausas

e Resistencia al cambio

Todos los docentes por el tema que siempre han realizado sus dictados de clase de manera
presencial 0% online, ni mucho menos en una plataforma digital (Q10, meet, zoom), se resisten al
cambio de una mejora continua.

e Deficiente capacitacion

A pesar de que es dificultoso la adaptacion de los docentes, las areas correspondientes oh indicadas
(Operaciones y RR.HH.) no realizan las capacitaciones adecuadas en los tiempos adecuados para
la adaptacion de los docentes en las plataformas digitales. Realizan 1 capacitacion por mes, cuando
se requiere de capacitaciones constantes hacia los docentes.

Causa: Método

e Falta de procedimiento adecuado

Los procesos son inadecuados por la falta de personal capacitado frente a este problema que se
tiene en la organizacion.

e Falta de seguimiento continuo

El area de RR.HH. y operaciones realizan seguimiento escaso, donde solo realizan encuestas online
para ver el avance de las capacitaciones referente a las herramientas tecnoldgicas, donde es escaso
seguimiento, porque se requiere de 1 vez ah la semana para ver la evoluciony el avance del personal
que requiere dicha adaptacidn y conocimiento de las herramientas.

Causa: Materiales

e Uso de material muy actualizado

Al realizar las pocas capacitaciones que brinda la organizacion, las herramientas que se utilizan

son muy actualizados para personas que nunca han utilizado ninguna herramienta

tecnoldgica, y es donde los docentes se les hace mas dificultoso aprender de manera correcta las

herramientas requeridas por la organizacion.
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e Exceso de documentaciones

Al brindar documentos excesivos al personal que esta aprendiendo de 0%, se requiere que solo se
brinda documentos concisos y solidos para que puedan entender rapido a la dificultad de la
adaptacion de informacion y de esa manera se pueda obtener un resultado positivo.

Causa: Medio ambiente

e Mucho ruido

Por estar en un lugar céntrico, al realizar las capacitaciones no se puede concentrar por la misma
manera que hace mucho ruido, se requiere que implementen un salén oh realicen las capacitaciones
en otro lugar para evitar incomodidad, falta de interés, estrés del personal en capacitacion.

Causa: Maquinaria

e Falta de actualizaciones a las PC

Al obtener materiales actualizados, se requiere tener una buena computadora actualizada con un
Core 10 oh similar para que sea entendible y valla de la mano con los materiales de aprendizaje y
el equipo de pc, sin ello no se obtendria un buen aprendizaje para los colaboradores.

e Computadora en mal estado

Las maquinarias de equipo de aprendizaje se encuentran deterioradas, en mal estado, donde se
obtiene un resultado nada satisfactorio para el aprendizaje de los docentes porque las computadoras
se encuentran lentas, demora en prender, etc. Se requiere de implementar nuevas computadoras

para una buena capacitacion hacia con los colaboradores.

Causa: Evaluacion

e Evaluacion escasa

Se realiza las evaluaciones netamente al cierre de cada mddulo de aprendizaje, de las cuales es
escaso porque, al hablar de personal con dificultad de adaptacion a la tecnologia, se requiere de
mayor importancia en evaluacion constante para ver los resultados de evolucion de los

colaboradores.
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e Evaluacion personal no adecuado

Al realizar una evaluacion de aprendizaje constante, se requiere de la evaluacion del docente que
realiza la capacitacion y de la organizacién el jefe de RR.HH., porque ellos son las personas
correctas para una buena evaluacién del resultado de los colaboradores. Se sugiere que realicen
cambios de personas para dicha evaluacion porque si no seguiran obteniendo resultados

insatisfactorios.

IV.  DIAGRAMA DE INTERVENCIONES

ACCION DEL PERSOMAL

ASPECTO & EVALUAR

FORM& OE
BEGLISTRO

Todos los docentes por el tema que
siempre han realizado sus dictados de clase
de manera presencial, 0% online, ni mucho
menas en una plataforma digital (G310, mest,
200m], e resisten al cambio de una mejora

Elinteres de los colaboradores, frente
a una situacian importante en la
organizacian.

L

& pesar de que es dificultosa la adaptacidn
de los docentes, las Areas indicadas
[Operaciones y BR.HH.] no realizan las
capacitaciones adecuadas enlos tiempos
adecuados parala adaptacidn de loz
docentes en las plataformas digitales.

Medio vizual

Falta de apova ehinteres del area
indicado, paraunamejoraenla
organizacion.

Laz herramientas que se utilizan son muy
actualizados para personas que nunca han
utilizado ninguna herramienta tecnaldgica, y

es donde loz docentes se les hace mas
dificultoso aprender de manera correcta las
herramientas requeridas por la organizacian.

Implementacian de herramientas
adecuadas.

Laz maquinarias de equipo de aprendizaje se
encuentran deterioradas, en mal estado,
donde e abtiene un resultado nada
satisfactonio para el aprendizaje de los
colaboradores,

Implementacian de maquinas
adecuadas.

Medio ezcrito

Escazaewvaluacion en el tema del
aprendizaje y la mejora continua del
personal.

Falta de interes enlas evaluaciones
de la aréas correspondientes, hacia el
personal en proceso de aprendizaje.
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinién

sobre la percepcion que tiene sobre la gestion operativa de la organizacién. Dicha informacion es
completamente anénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, y de
acuerdo con sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ()

Edad: 25-30 afios () 30-35 afios () 35 a mas ()

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA COORDINACION

1 La empresa averigua para saber las necesidades del cliente 1 2 3 4 5
Existe una correcta gestion de la empresa en cada uno de sus

2 1 2 3 4 5
procesos

3 El servicio que se brinda satisface las expectativas como persona. | 1 2 3 4 5

4 La empresa tiene una estrategia clara de gestion 1 2 3 4 5

5 Existe una tendencia de la organizacion por mejorar sus servicios | 1 2 3 4 5

SUB CATEGORIA CREDIBILIDAD

6 La organizacion se preocupa en ganarse la confianza de los clientes | ¢ 2 3 4 5

7 La empresa logra trasmitir la plena confianza 1 2 3 4 5
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Esta convencido de que la empresa realiza de manera correcta la

gestion de sus operaciones

09

La organizacidn tiene en claro de cémo se transmite la confianza al

cliente

10

La empresa usualmente tiene el poder de convencimiento al pablico

interno y externo

SUB CAT

EGORIA FLEXIBILDAD DEL PROCESO

11

Estd conforme con el tiempo que toma la empresa para realizar el

cumplimiento de algun servicio

12

La empresa de belleza se adapta a las necesidades de los clientes

113

La empresa de belleza se adapta rapidamente ante situaciones

imprevistas

14

La empresa se adapta rapidamente a la tecnologia.

15

La empresa realiza cambios para una mejora continua

SUBCATEGORIA SERVICIO

16

Los servicios brindados por la empresa son mejor que el de la

competencia

17

Considera que los recursos con los que cuenta la empresa cumplen

la funcionalidad que los colaboradores necesitan

18

Los servicios que brinda la empresa permiten una mejor retencion

del cliente
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Anexo 5: Base de datos

p18

P2 |p3 |(p4 [p5 [p6 [p7 [p8 [p9 |[pl0|pll|pl2|pl13|pld | pl5 |pl6|pl7

Nro. | p1

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28
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29 4 3 |3 |4 |3 (4 (1 (3 |3 4 |4 |4 3 2 4 |3 4
30 4 3 (4 |4 (2 |2 |1 |4 |3 2 4 3 2 |4 3 4 2
31 2 2 |2 |3 (3 (4 (1 (3 |3 2 4 |4 2 3 3 4 2
32 2 4 (3 |4 |2 |2 |1 |3 |3 4 |4 3 2 2 3 4 3
33 2 4 (2 |3 |3 |2 |1 |3 |4 2 3 3 2 5 3 2 2
34 2 4 (4 |4 |2 |2 |1 |3 |4 2 4 3 1 2 3 4 4
35 2 4 (2 (3 |2 |4 |1 |3 |4 |4 |4 3 1 |4 4 |4 4
36 1 2 |3 |3 |2 (2 (4 |4 |3 2 3 3 1 |4 3 4 4
37 1 4 (2 |4 |4 |3 |1 |3 |3 2 2 3 1 |4 3 4 3
38 3 4 (4 |3 |4 |4 |1 |3 |4 |4 |2 3 1 5 2 2 4
39 3 3 12 |3 |2 (3 (1 (3 |3 2 4 3 1 |4 2 2 4
40 3 3 (2 |4 (4 |3 |4 |4 |3 4 |3 4 1 5 3 4 3

Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Entrevistadol (Entv.1)

referente a las
del

coordinaciones
necesidades y satisfaccion

cliente? ¢ Por qué?

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuesta de la entrevista
¢considera Ud. que la empresa | En este caso viendo de manera realista vy
1 realiza una buena gestiébn en las | empresarial, puedo admitir que, no se tiene una

buena gestién en el manejo de cada coordinacién
que realiza cada area, para empezar comenzando
del area de sub gerencia general, nuestro ingeniero
al tener este grupo nuevo se olvid6 detallarles de
cémo esta estructurado la empresa asi mismo, al
tener una jefatura se debe de buscar personas con
una profesién y experiencia especifica al area que
va dirigir por esa parte se hablado con el sub
gerente para hacer dichos cambios y pueda

reflejarse una mejora en la institucion, en segundo

100



puedo indicar que el &rea de operacion, por falta de
1 asistente, la falta de experiencia especifica, la jefa
de operaciones no se puede abastecer con todos las
sedes que tenemos como empresa y se propuso a la
hora que cada sede requiere algln producto, el area
de operaciones no puede brindarlo en la fecha
indicada y se obtiene una insatisfaccion del cliente,
como también se puede observar en el area de
marketing por falta de adaptacién y personal no se
puede lanzar las promociones que usualmente los
clientes estan acostumbrados cada mes, siempre se
tiene una demora de 1 semana aproximadamente y
es donde hay los clientes optan por otra institucion.
Puedo indicar que estas tres areas realizan una mala

gestion para obtener dicho resultado del 2022-1

¢Cuéles son las herramientas que
utilizaron para verificar cuanta
confianza tiene el cliente hacia con

la empresa?

Hasta el momento puedo confirmar que se realizd
desde que estamos en el mercado (15 afios) desde
hace 5 afios atras se ha utilizado un cuestionario
aleatorio para ver como se siente el cliente con
nosotros y que mejoria podriamos realizar, como
también realizar llamadas semestrales hacia los
clientes para ver su satisfaccion que tiene como
cliente hacia con nosotros, y realizdbamos sorteos
anuales para fidelizar al cliente. Se que nos falta
herramientas de fidelizacion y estamos en esa

mejora para la empresa.

¢laempresa tiene estrategia para una
mejora continua en el tema de
convencer al publico externo e

interno? ¢Por qué?

Puedo indicar que no tenemos una estrategia exacta
para la mejora con nuestros colaboradores y los
clientes, si bien es cierto hoy en dia optamos que
las asistentas de ventas llamen con un speach méas
proactivo y dinamico y puedan acceder a las
promociones que brindamos y hasta el dia de hoy

se obtiene un 50% sé que se tiene que mejorar en
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ese aspecto y estamos buscando que estrategias
podemos implementar para la mejora continua,
como también si hablamos del publico interno que
es nuestros colaboradores, realizamos 1 ves al afio
una confraternidad entre asistentes de ventas,
coordinadores, y equipo administrativo, pero sé
gue nos falta mas capacitaciones y apoyo de parte
de gerencia general y sub gerencia cuando tienen
algunas duda oh incomodidades, nos falta
reuniones seguidas para ver como se sienten y

como les esta yendo la gestién que realizan.

¢la empresa cuanto tiempo se
demor6 en adaptarse a las

plataformas virtuales? ;Por qué?

En este aspecto puedo indicar que, si tuvieron
problemas en adaptarse en la plataforma Q10,
zoom, meet, mayormente fueron los docentes,
asistentes antes de la pandemia todo era presencial,
usualmente no se requeria de ninguna plataforma,
pero pasando la pandemia se veia obligados todos
en la adaptacion, fue dificil que hasta ahora
padecen en adaptarse en la plataforma Q10, que
usualmente los coordinadores uh asistentes lo

tienen que realizar.

¢Cree Ud. que la flexibilidad del

cambio es para una mejora

organizacional? ;Por qué?

Claro que si, todos se adaptan a la flexibilidad del
cambio no habria escusas para seguir escalando
para una mejora continua y, sobre todo, ser
reconocidos no solo por la marca sino por las
tecnologias, buenas estrategias de gestién, clima

laboral, etc.

¢Qué area cree Ud. que permite que
la funcionalidad sea mejor que la

competencia? ¢Por qué?

En las reuniones realizadas indique que, para
obtener una mejora con la competencia, abarcaria
desde subgerencia, marketing, operaciones estas 3
areas son el pilar indispensable para que nuestra
empresa mejore cada dia, en todos los aspectos y
seamos nuestra

mayor  reconocidos  que
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competencia, hay muchas cosas que se tiene que
reestructurar para obtener mayor resultado positivo

como emo deseados al comienzo de este afio.

Entrevistadol (Entv.2)

¢considera Ud. que la empresa realiza una buena
1 gestion en las coordinaciones referente a las

necesidades y satisfaccion del cliente? ;Por qué?

En este caso viendo de otra parte de la cara y me pongo como
cliente, puedo indicar que no, nos falta mucha coordinacion con
las &reas de Rh, finanzas, marketing, y mi persona, y no se obtiene
dicha coordinacién por lo mismo que tenemos muchas sedes al
nivel nacional no abastecemos y por querer oh tratar de realizar lo
mas pronto posible nos sale, al contrario, se propuso estamos
buscando la pronta solucién de mejorar en las necesidades y
satisfaccion del cliente. Por lo cual se tuvo una reunion para buscar
unos asistentes para cada area y de esa manera, apoyarnos para
cualquier eventualidad oh necesidad que requiera cada sede y

buscar una pronta solucién al publico que es lo primordial.

¢Cuéles son las herramientas que utilizaron para
2 verificar cuanta confianza tiene el cliente hacia con

la empresa?

El hoy por hoy realizamos los cuestionarios anénimos de nuestros
clientes para ver cuanta confianza brinda la empresa hacia con
ellos, y viendo el resultado realizamos una reunién para ver que
facilidades oh que mejoria podriamos realizar en ese aspecto, pero
100%

realizaremos un 40% para implementar en la mejoria de la falta

siendo sinceros, solo queda en conversacion del

que tiene la empresa en la confianza del cliente.

¢laempresa tiene estrategia para una mejora continua
3 en el tema de convencer al pablico externo e interno?

¢Por qué?

Tenemos una estrategia que utilizamos siempre con las asistentas
de ventas, cada cierto tiempo cambiamos el speach y que sea mas
dindmico y sobre todo al llamar oh hablar con el posible cliente le
damos promociones y accesibilidades de costo para que entre a ser
parte de nuestra institucion, al realizar esta estrategia hasta el
momento tenemos un 60% de aceptacion, es poco de lo previsto
oh planeado como empresa. Referente al publico externo que son
nuestros colaboradores, en los Gltimos afios no ha faltado mucha
comunicaciéon oh acercamiento con ellos, anteriormente se
realizaba una confraternidad de 2 a 3 veces por afio, y se tenia una
constante reunion y capacitacion con ellos, en una reunion se

indicd que se mejoraria en ese aspecto.

¢la empresa cuénto tiempo se demord en adaptarse a

4 las plataformas virtuales? ¢ Por qué?

En esta pregunta puedo indicar que costd mucho, exagerando
medio afio para que se adapten a las plataformas virtuales,
mayormente los docentes y los asistentes al adaptarse en la
plataforma Q10, pero con los asesoramientos personalizados se
logro realizar, aunque costo mucho que los docentes quieran entrar

a la tecnologia, muchos se retiraron no podian aprender.
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¢Cree Ud. que la flexibilidad del cambio es para una

No creo, yo confirmo que la flexibilidad en a la adaptacion de los

5 mejora organizacional? ¢Por qué? cambios en la mayor parte es para algo positivo en esta era
milenaria se puede confirmar que vivimos en cambios repentinos
para una mejora continua, y €so nos puede caracterizar de manera
positiva hacia con la competencia.

¢ Qué area cree Ud. que permite que la funcionalidad | Puedo indicar que son 4 &reas: el area de operaciones (mi area)
6 sea mejor que la competencia? ¢Por qué? abarca mucho, porque por esta area pasan todos los requerimientos

que cada sede necesita, asi mismo el area de finanzas es un area
indispensable, porque es donde da la conformidad de las compras
que se requiere cada sede, como también el area de marketing es
una de las areas que hace que sea mejor que la competencia ellos
crean promociones, propagandas, obsequios, ir a programas de
radio, tv, para hacer mas conocido la empresa. Si bien es cierto no
estamos realizando la gestion de manera correcta, por ello,
estamos buscando una solucién concreta para una pronta mejoria

y obtener un mejor resultado como se plane6 para este afio.

Entrevistadol (Entv.3)

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuesta de la entrevista

¢considera Ud. que la empresa realiza una
buena gestion en las coordinaciones
referente a las necesidades y satisfaccion del

cliente? ;Por qué?

En mi caso considero que nos falta mejorar en las coordinaciones de todas
las areas, en mi caso me falta realizar encuesta de satisfaccion de los
colaboradores, que es lo que falta mejorar, cambiar oh implementar, asi
mismo realizar reuniones de confraternidad, etc. En el tema del publico
externo también se ha dejado un poco de lado por los cambios
administrativos que se obtuvo, las personas nuevas estan adaptandose a la

empresa y es donde se deja de lado el tema de las necesidades del cliente.

¢Cudles son las herramientas que utilizaron
para verificar cuanta confianza tiene el

cliente hacia con la empresa?

El hoy por hoy solamente se realiza de manera semestral el tema de
cuestionarios de preguntar hacia los clientes internos y externos sobre el
nivel de confianza y satisfaccién que tienen al estar perteneciendo a nuestra
institucion, con las respuestas se plasma una pronta solucién para una

mejoria a corto plazo.

¢la empresa tiene estrategia para una mejora
continua en el tema de convencer al pablico

externo e interno? ;Por qué?

Si tiene una estrategia de convencimiento, que son los speach de manera
dinamica y sobre todo a la hora de hablarle todos los clientes ya tienen
conocimiento que cada mes se obtiene una promocion nueva es donde hay
nosotros enganchamos y sean parte de nuestra institucion. En el tema de
publico interno si nos falta mas comunicacion y sobre todo apoyo del
equipo central hacia con los asistente y coordinadores de cada sede.

¢la empresa cuénto tiempo se demord en
adaptarse a las plataformas virtuales? ¢Por

qué?

La empresa tiene mas de 18 afios en el mercado, pero siempre se
identificaba con las cosas de la época de los 90, en los Ultimos afios
optamos en implementar plataformas educativas para una mejora la
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competencia ya estaba optando por ello,, y es donde nuestros docentes no
querian adaptarse al cambio y donde muchos renunciaron por el cambio
que uno quiso realizar, pero a la larga los que optaron en la flexibilidad del
cambio aprendieron mucho y hoy en dia se les hace mas facil realizar de
manera virtual que presencial y sobre todo se les ensefio ofimatica gratuita
y es un plus adicional que se les brindo a cada uno y estan agradecidos por

ello,.

¢Cree Ud. que la flexibilidad del cambio es | En este tiempo la flexibilidad de cambios es constante en cada
para una mejora organizacional? ¢;Por qué? | organizacion si no vas innovando, cambiando, puedes quedarte atras de la
competencia y es donde comienza la caida de ingresos econémicos, no ser
muy reconocido la marca al nivel local, nacional, internacional. Por ello,
es por lo que nosotros nos unimos al cambio para una mejora continua en

la institucion.

¢Qué area cree Ud. que permite que la | En este caso tengo 2 areas que son indispensables para una mejora con la
funcionalidad sea mejor que la | competencia: a) subgerencia que es la cabeza de todo este rompe cabeza,
competencia? ¢Por qué? subgerencia debe de tener en claro que personas poner en cada &rea, al
lidera un &rea no es liderar todas las sedes que concierne la institucion y
buscar la facilidad pronta que requiere cada sede sino se obtendria una
demora de resultados. Asi mismo b) area de operaciones es una de las areas
indispensables que se debe tener actualizada y en primera linea para
competir hacia la competencia, dicha area debe de tener claro que es lo que
cada sede siempre necesita para buscar la pronta solucion ante cualquier

tipo de eventualidad.
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Facultad de Ingenieriay Negocios

Universidad
Norbert Wiener Ficha de validez del cuestionario
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia .
Observaciones
‘ . 3 Relacion del item con el . . Lo -
Nro. ltems Importancia ftem adecuado en | | Importancia y solidez | Si el item no cumple con los criterios
. 3 indicador, subcategoria 3 o .
congruencia del item. formay fondo. ; del item. indicar las observaciones
y categoria
i L ) ) ) ) Todos los items cumplen con los
Subcategoria 1: Coordinacion 1(2|3|4|Pje |1]|2]|3]|4]Pje. 1|12|3]| 4] Pje. 1(2|3]| 4| Pje o .
criterios respectivos.
Indicador 1: necesidades del cliente
- <
La empresa averigua para saber las 5
_ , of 4 4 4 4
necesidades del cliente £ )
o 2]
El servicio que se brinda satisface las © g
. > 4 4 | = 4 4
expectativas como persona. 9 d| o )
e S 5 gl 8
. - — S . Q =l ©
Indicador 2: Satisfaccién = @ = B sl §
Q IS | o © =2 I
- — = . ol 9 = T I ]
Existe una correcta gestién de la empresa en Q = = gl 8| gl S
Ko =] ol D | ©
5| 4 2 4 T I 3l > 4
cada uno de sus procesos 5 o B 8| o g 5 o &
i ; 2 < e g 5| £ 5| S S
La empresa tiene una estrategia clara de | 8| p § Sl 3 & & o 8 | €
B 3| 5 gl 4 p 4 2 8 < g 4 % g g g4
gestion £l 3 ot o =l 5| § ° ol 8| g 5
ol 8§ Q < . 8 £ 2 2 = 3 g s
Existe una tendencia de la organizacion por | & T S 4 £ rgs 4 gl 8 3 & 4 ol g £ 4 Todos los items cumplen con los
. . (=] 2 @ o 5| 8 5 sl 8 o] = L .
mejorar sus Servicios 15 $ = @ § g D @ q% ° g g c criterios respectivos.
® = S sl gl © o 7 & 2 Sl 5| o 2
Subcategoria 2: Credibilidad 8 8 ° o g ® 2 8l 5 8 T gl 5 8
3 @ .| o ol Z| @ ] S| o © =l =| a S
: : ol ®§ ¢ o 0| © 8 o o o ® 9 o oS
Indicador 3: confianza s gl E| 4 gl ¢ ° 2 5 g w® 2L ol & 9 £
= [0} = < Kol S =] sl gl & £
———— =l 3| £ € Sl 5| § o 3 = S 51 ol 5
La organizacion se preocupa en ganarse la | 3| 9| | @ 8 3 8 £ g <& o o g 3 g
. . El g & o 4 = 8 g 4 S o g 3|4 © % 8 o 4
confianza de los clientes o 8 % © S| E| & QE) = 8| £ T gl =| £ 8
g —| 2 o 238 8 »n o o [} X = o 18 3
e . 3 = i) c
La empresa logra trasmitir la plena confianza | ol o 2 g 4 § gl g 2 4 2l o S >4 g % El 24
- — gl &l o 3 I 9 = 2 £ 8l = = ol £
Indicador 4. Convencimiento o G| gl £ ol g o 3 g & o ® 3 E g g
Sl ¢ g © ol 3| = 8 cl g 5| ¢ | o 3 @
" - - 5| 3| o o ol 3 8 = o o | © S| o 3| ©
Esta convencido de que la empresa realiza | @| 5| =| = S| =| @ © o] © 5| © ol 5| =| =
g 5 & & g8l g g ¢ 5l g g S =
de manera correcta la gestion de sus | £ £ & of 4 8l g < g4 3| g & &4 £l gl g g4
: g g g 3 o g g g gl 2 g B T & g &
operaciones 2l x| o o ol =| o = x| x| x| % ol =| 5| =
ol o Wl w 4| Wl Z| m™ ol 0| o W 4| | m m@
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La organizacion tiene en claro de cémo se
. . . 4 4 4 4
transmite la confianza al cliente
La empresa usualmente tiene el poder de 4 4 4 4 Todos los items cumplen con los
convencimiento al publico interno y externo criterios respectivos.
Subcategoria 3: Flexibilidad del proceso
Indicador 8: Tiempo
Esta conforme con el tiempo que toma la
empresa para realizar el cumplimiento de 4 4 4 4
algun servicio
Indicador 9: Adaptabilidad
La empresa de belleza se adapta a las
. . 4 4 4 4
necesidades de los clientes
La empresa de belleza se adapta
7 . . B . . 4 4 4 4
rapidamente ante situaciones imprevistas
La empresa se adapta rapidamente a la
i 4 4 4 4
tecnologia.
La empresa realiza cambios para una mejora 4 4 4 4 Todos los items cumplen con los
continua criterios respectivos.
Sub -categoria 4: Servicio
Los servicios brindados por la empresa son 4 4 4 4
mejor que el de la competencia
Considera que los recursos con los que
cuenta la empresa cumplen la funcionalidad 4 4 4 4
gue los colaboradores necesitan
Los servicios que brinda la empresa permiten 4 4 4 4 Todos los items cumplen con los
una mejor retencion del cliente criterios respectivos.
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir []  No aplicable []
Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI Ni 41541647
Condicién en la universidad Docente Teléfono /| 992040030
Celular
Afios de experiencia 4
Titulo profesional/ Grado académico | Doctor en Administracion Firma %/
Metodologo/ tematico Metoddlogo Lugary fecha | 19-04-2022

1Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria
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Universidad
Norbert Wiener’

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL, GERENTE DE
PROYECTOS, COORDINADOR

Facultad de Ingenieria y Negocios

Pertinencia | Relevanci | Construccion | Observaciones Sugerencias
N.°. | Formulacidn de los items/ preguntas abiertas 1 a2 gramatical®
Si No Si | No Si No
iconsidera Ud. que la empresa realiza una buena gestion en las
1 coordinaciones referente a las necesidades y satisfaccion del cliente? ;Por | X X X
qué?
) ¢Cudles son las herramientas que utilizaron para verificar cuanta confianza
tiene el cliente hacia con la empresa? X . .
3 ¢La empresa tiene estrategia para una mejora continua en el tema de
convencer al pablico externo e interno? ¢Por qué? X * *
¢La empresa cuanto tiempo se demord en adaptarse a las plataformas
4 X X X
virtuales? ¢ Por qué?
¢Cree Ud. que la flexibilidad del cambio es para una mejora organizacional?
5 X X X
¢Por qué?
¢Qué area cree Ud. que permite que la funcionalidad sea mejor que la
° competencia? ;Por qué? X X X
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir []  No aplicable []
Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI N° 41541647
Condicion en la | Docente Teléfono / Celular 992040030
universidad
Afios de experiencia 4 \ % S
Titulo profesional/ | Doctor en Administracion Firma
Grado académico
Metoddlogo/ temético Metoddlogo Lugar y fecha 19-04-2022

!Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
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o

Facultad de Ingenieriay Negocios

Universidad : : : :
- Ficha de validez del cuestionario
Norbert Wiener
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. Items Importancia y ftem adecuado enforma y Relacion del item con el prtancia y solidezdel item. | Si el item no cumple con los criteriosindicar
congruencia del ftem. fondo. indicador, sub las observaciones
categoria y categoria
Subcategoria 1: Coordinacion 1|23 4] Pje. 1(2]3]| 4] Pje 112]|3]| 4| Pje 1(2]|3]| 4| Pje. 5 los items cumplen con los criterios
respectivos.
Indicador 1: necesidades del cliente
1. La empresa averigua para saber las 4 4 4 4
necesidades del cliente
El servicio que se brinda satisface lasexpectativas <l 4 4 4 4
2. COMO persona. 5
o
(<) .
- - — = @
Indicador 2: Satisfaccion S IS
= 2
- — 4| o .
3. Existe una correcta gestion de la empresa en &g 4 4 gl 5|4 K] I 4
5 . 2| B S| o
cada uno de sus procesos = g o 8 S g
- - ] . b = T =2 B
4. La empresa tiene una estrategia clara de 3| 4 E 4 = £ S| £l 4 gl 8 4
" = = o 2| 8| g > >
gestion 5 3 2 5| o 5| € K] I
- - — g ] e g sl £ S S| © S -
5. Existe una tendencia de la organizacion por 8 = 4 S 4 S| 5| g 2 4 S D = 4 Todos los items cumplen con los
= : S S ® = = H
mejorar sus servicios 2 s 8 8 2l e S| 8 8 g % £ criterios respectivos.
T [ (%] =1 < > =
Subcategoria 2: Credibilidad ol & 2 = . g £l g 92 3 3 3 B
Sl 5 S E S 5 <& 8 < o o 3 €
sl £ < = 2 &> = & = o| S| = =
- - o o S 0} > 8 8 2 81 S B 5 2
Indicador 3: confianza 8 « 2 9 | 2 s 9 & S 8 8 g
S| = S 8 gl 8 3 B 8 ® sl 5| s o
8| g = c| gl = 2 8§ ¢ 2l gl g 8
< v = [%] i - ol =
6. La organizacion se preocupa en ganarse la § g 4 3|4 § = ; 4 S| 2 g <l 4 < 3| g 2 4
i i —| 8 § 3| gl gl 2 5 <& 8 & s B = £
confianza de los clientes sl 5 £ 8 g g § & A L o 5 g g gl 35
— - o 7 o & 5| & o € = o o = S 3 8 8
7. La empresa logra trasmitir la plena confianza E| £ o ol 4 S| 2| 8| gl 4 8 £ % 2| 4 o 3 £ g 4
© — =1 S| = = K] B2 = =
gl S| gl o o g g 8 o =l 2 3 gl ¢ 8 3
- — L =
Indicador 4. Convencimiento o o g & B g gl & 2| o S > & gl g A
e 5 @ S JCE=] B e R ol 5 g = = ol
8 g g 2 S| gl = = sl 5| 3| ® g E|l g §
7 < N —_— '3 [+ ‘o [<5) =
8. Estd convencido de que la empresa realizade = s £ @ 4 g ;’-J— = % 4 § S % S| 4 S g % § 4
- =1 -4 — =| s = -
manera correcta la gestion de sus @ 5| 2| 2 S| 5| gl © 5 3 3| g gl 8 £| ©
. a8 I o gl g 9 g ol S o < g gl 2 g
operaciones ol @ © S 2 S| & ¢ @ g
— - el o g & S| El o E o o o 2 E|l E| gl E
9. La organizacion tiene en claro de como se S 2 2 34 o 8 3 g4 2| 8| B B| 4 T & &2 g4
- ; - i Z| o = =X x| X D=
transmite la confianza al cliente o X & 8 Sl gl 2| @ X ol & & S ol T m
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10. La empresa usualmente tiene el poder de 4 4 4 4 Todos los items cumplen con loscriterios
convencimiento al plblico interno y externo respectivos.
Subcategoria 3: Flexibilidad del proceso
Indicador 8: Tiempo
11. Estad conforme con el tiempo que toma la empresa 4 4 4 4
para realizar el cumplimiento dealgun servicio
Indicador 9: Adaptabilidad
12. La empresa de belleza se adapta a lasnecesidades de 4 4 4 4
los clientes
13. La empresa de  belleza se  adapta 4 4 4 4
rapidamente ante situaciones imprevistas
14. La empresa se adapta rapidamente a latecnologia. 4 4 4 4
15. La empresa realiza cambios para una mejoracontinua 4 4 4 4 Todos los items cumplen con loscriterios
respectivos.
Sub -categoria 4: Servicio
16. Los servicios brindados por la empresa sonmejor que 4 4 4 4
el de la competencia
17. Considera que los recursos con los que cuenta la 4 4 4 4
empresa cumplen la funcionalidad que los
colaboradores necesitan
18. Los servicios que brinda la empresa permiten una 4 4 4 4 Todos los items cumplen con loscriterios
mejor retencion del cliente respectivos.
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [] No aplicable []
Nombres y Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNI N° 40086182
Condicion en la universidad Docente Teléfono / Celular 94748
]
Afios de experiencia 19 afios Firma
Titulo profesional/ Grado académico Doctor ] i
Metodélogo/ tematico Externo Lugar y fecha Li!‘na,'mayo 2022
|

Lpertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Construccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTON DE INFORMACION EN UNA

EMPRESA DE EQUIPAMIENTO HOSPITALARIO

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la gestién de informacién en una empresa de
equipamiento hospitalario. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una sola alternativa que desde su

percepcion sea la correcta.

Totalmente en Moderadamente Ni desacuerdoni | Moderadamentede | Frecuentemente
desacuerdo(1) sacuerdo(2) acuerdo acuerdo de acuerdo
(©) (4) ©)
items Valoracién
Nro.
SUB CATEGORIA: COORDINACION 1 |2 |3 |4 ]>
1 La empresa averigua para saber las necesidades del cliente
2 Existe una correcta gestion de la empresa en cada uno desus
procesos
3 El servicio que se brinda satisface las expectativas como
persona.
4 La empresa tiene una estrategia clara de gestion
5 Existe una tendencia de la organizacién por mejorar sus
servicios

SUB CATEGORIA: CREDIBILIDAD

La organizacion se preocupa en ganarse la confianza delos
6 clientes

7 La empresa logra trasmitir la plena confianza

Estd convencido de que la empresa realiza de manera
8 correcta la gestion de sus operaciones

La organizacion tiene en claro de como se transmite la
9 confianza al cliente
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10

La empresa usualmente tiene el poder de convencimiento

al pablico interno y externo

SUB CATEGORIA: FLEXIBILIDAD DEL PRCESO

11 Esta conforme con el tiempo que toma la empresa para
realizar el cumplimiento de algun servicio

12 La empresa de belleza se adapta a las necesidades de los
clientes

13 La empresa de belleza se adapta rdpidamente ante
situaciones imprevistas

14 La empresa se adapta rapidamente a la tecnologia.

15 La empresa realiza cambios para una mejora continua

SUB CATEGORIA: SERVICIO

16 Los servicios brindados por la empresa son mejor que el
de la competencia

17 Considera que los recursos con los que cuenta la empresa
cumplen la funcionalidad que los colaboradores necesitan

18 Los servicios que brinda la empresa permiten una mejor

retencion del cliente
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Universidad

Facultad de Ingenieriay Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL,

Norbert Wiener GERENTE DE PROYECTOS, COORDINADOR
N.°. | Formulacion de los items/ preguntas abiertas Pertinenci | Relevan | Construcc | Observaciones Sugerencias
al cia2 ion
gramatica
13
Si No | Si [ No |Si No
1 ¢considera Ud. que la empresa realiza una buena gestion en las coordinaciones X X X
referente a las necesidades y satisfaccién del cliente? ;Por qué?
¢Cudles son las herramientas que utilizaron para verificar cuanta confianza tiene el
2 cliente hacia con la empresa? X X X
¢La empresa tiene estrategia para una mejora continua en el tema de convencer al
3 publico externo e interno? ¢Por qué? X X X
¢La empresa cuanto tiempo se demord en adaptarse a las plataformas virtuales?
4 ¢Por qué? X X X
5 ¢Cree Ud. que la flexibilidad del cambio es para una mejora organizacional? ;Por | X X X
qué?
6 ¢Qué area cree Ud. que permite que la funcionalidad sea mejor que la competencia? | X X X
(Por qué?

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir []

No aplicable []
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Nombresy Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNI N° 40086182

Condicion en la universidad Docente Teléfono / | 947480893
Celular /)
e
Afios de experiencia 19 afios Firma ‘/0
= Sz

Titulo profesional/ Grado académico | Doctor

Metodologo/ temético Metod6logo Lugary fecha | Lima]mayo 2022

Ipertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Construccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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¢'o

Universidad

Facultad de Ingenieriay Negocios

Norbert Wiener : : . :
Ficha de validez del cuestionario
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia )
) ] Relacion del item con ~ Observaciones
Nro. Items Importancia y Item adecuado en el indicador, Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
congruencia del item. forma y fondo. subcategoria 'y del item. indicar las observaciones
categoria
Subcategoria 1: Coordinacion 1(2|3|4| Pje. |12|2(3|4]| Pje. |1|2|3|4| Pje. |1|2]|3]|4]| Pje Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.
Indicador 1: necesidades del cliente
1 La empresa averigua para saber las 5| 4 4 | 4 4
" | necesidades del cliente 5% g
. . . 8 g 2 ol &
2 El servicio que se brinda satisface las sl 4 _ 4 4l @ o 4 5 =l 4
" | expectativas como persona. = b [ g ° g 2 g
. . — S| . 8 = = 5 & s 5 | g
Indicador 2: Satisfaccion B s 5 9 ol 8| £ S 5 9| ©
o o (5] ° > = [4]
s 2 i 5 s 5 8| 2 s o § &
, » g g | & s |3 4 B g 5| 8| 5 2
3. | Existe una correcta gestion de la empresaen | o 2 S 4 8l g 3 4 el o = < 4 = A ol 8 4
cada uno de sus procesos &l o g 3 & g &l g L B & q% 2 s . £
; . 8 & g @ € B ® ol & 9 & ol 8 g ©
4. | La empresa tiene una estrategia clara de | & 5| £ S 4 8 ® S| g 4 5 S 88 a4 S 32 e Sl 4
‘2 g o 9 < o| £ ol 9 w 2 I !
gestion 3 8 o 5 5| a| S| > s 3 9 a2 =l 5| & 8
i : 58 5 o 3 8§ 8 g 59 2 5 8 o 3 ,
5. | Existe una tendencia de la organizacion por | @ 3 £ 8| 4 sl gl g 2 4 g g @ S 4 5] g 2 S| 4 Todos los items cumplen con los
; - <l 3| 5§l 3| & £ . £ 45 o £l g 2 o .
mejorar sus Servicios < @ & § </ 3 E gl 3| 8 S 5| B 8l 5 criterios respectivos.
Subcategoria 2: Credibilidad 3l gl g 5 ol 5| E| 8 S| g q% g s 9 g 2
1S = c c Q = Q [} Q s = 9 5
. . s = o 8 < ] ® & F o 8 @ g g 8 3
Indicador 3: confianza 5 8 2 ¢ o o g & ol 8 o o 3| 8 gl ©
o o © oS Sl = %) o % T —=| = T o o
gl @ @ 3 3| g ¢ ol © o § ol @ 3 @
. g ol 8| o o g gl = al 8 & c| = -g IS
6. | La organizacion se preocupa en ganarse la | 3 gl g € 4 o ol & o 4 S o 3 3 4 el ¢ 32 8 4
confianza de los clientes g gl g 2 Sl g g o S g 5 S g g g
7 = ] 2l o € L 5| @ = ol =
7. . i 3 [ k] 4 gl 2| © 4 8 \g s S 4 % g < o 4
La empresa logra trasmitir la plena confianza | §| ¢ o = = <l 3 9 a ol 2 g OE)
- — gl & 2 2 w - &l 5 = Qo =
Indicador 4. Convencimiento g % £ o o 8 2 o 5| | &
= 5 g g 3 S 2E Y g
z - n ] < R=] o 7 @ S € =
g | Esta convencido de que la empresa realiza ol 4 I 4 g x5 2 o 4 2l 8 4
" | de manera correcta la gestion de sus s S 2 g 8 o
. — _ =
operaciones S o i ®
9. | La organizacion tiene en claro de como se a 4 4 3 w4 4
transmite la confianza al cliente i Q
10.| La empresa usualmente tiene el poder de 4 4 % 4 4 Todos los items cumplen con los
convencimiento al publico interno y externo criterios respectivos.
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Subcategoria 3: Flexibilidad del proceso
Indicador 8: Tiempo
Esta conforme con el tiempo que toma la
11. ; L 4 4 4 4
empresa para realizar el cumplimiento de
algun servicio
Indicador 9: Adaptabilidad
12.| La empresa de belleza se adapta a las 4 4 4 4
necesidades de los clientes
13| La empresa de belleza se adapta 4 4 4 4
rapidamente ante situaciones imprevistas
14.| La empresa se adapta rapidamente a la 4 4 4 4
tecnologia.
15.| La empresa realiza cambios para una mejora 4 4 4 4 Todos los items cumplen con los
continua criterios respectivos.
Sub -categoria 4: Servicio
16.| Los servicios brindados por la empresa son 4 4 4 4
mejor que el de la competencia
Considera que los recursos con los que
17. . . 4 4 4 4
cuenta la empresa cumplen la funcionalidad
que los colaboradores necesitan
18.| Los servicios que brinda la empresa permiten 4 4 4 4 Todos los items cumplen con los
una mejor retencion del cliente criterios respectivos.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[]  No aplicable []

Nombres y Apellidos IJARTURO GARCIA HUMANTUMBA DNI N° 10530731
Condicion en la universidad DOCENTE CONTRATADO Teléfono / 956997000
Celular
Afios de experiencia 16 ANOS
_
Titulo profesional/ Grado académico |MAGISTER rirma ;
Metoddlogo/ tematico IASESOR TEMATICO Lugary fecha |[MAYO DEL 2022.

1Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTON DE INFORMACION EN UNA EMPRESA
DE EQUIPAMIENTO HOSPITALARIO

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la gestion de informacién en una
empresa de equipamiento hospitalario. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una sola

alternativa que desde su percepcion sea la correcta.

Totalmente en | Moderadamente | Ni desacuerdo | Moderadamente | Frecuentemente
desacuerdo en desacuerdo ni acuerdo de acuerdo de acuerdo
1) ) @) (4) (©)
items Valoracién
Nro.
SUB CATEGORIA: COORDINACION 1| 2 (3| 4 |5

1 La empresa averigua para saber las necesidades del cliente
9 Existe una correcta gestion de la empresa en cada uno de

SUs procesos
3 El servicio que se brinda satisface las expectativas como

persona.
4 La empresa tiene una estrategia clara de gestion
5 Existe una tendencia de la organizacion por mejorar sus

servicios

SUB CATEGORIA: CREDIBILIDAD

5 La organizacion se preocupa en ganarse la confianza de

los clientes
7 La empresa logra trasmitir la plena confianza
8 Estd convencido de que la empresa realiza de manera

correcta la gestion de sus operaciones
9 La organizacion tiene en claro de como se transmite la

confianza al cliente
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La empresa usualmente tiene el poder de convencimiento

10 al pablico interno y externo
SUB CATEGORIA: FLEXIBILIDAD DEL PRCESO

11 Esta conforme con el tiempo que toma la empresa para
realizar el cumplimiento de algun servicio

12 La empresa de belleza se adapta a las necesidades de los
clientes

13 La empresa de belleza se adapta rapidamente ante
situaciones imprevistas

14 La empresa se adapta rapidamente a la tecnologia.

15 La empresa realiza cambios para una mejora continua

SUB CATEGORIA: SERVICIO

16 Los servicios brindados por la empresa son mejor que el
de la competencia

17 Considera que los recursos con los que cuenta la empresa
cumplen la funcionalidad que los colaboradores necesitan

18 Los servicios que brinda la empresa permiten una mejor

retencién del cliente
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J U

Facultad de Ingenieriay Negocios

Universidad
Norbert Wiener CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE
GENERAL, GERENTE DE PROYECTOS, COORDINADOR
Pertinencia [Relevancia | Construcci
1 2 5
N.°. Formulacion de los items/ preguntas abiertas on.
gramatical3
Si No Si No Si No
1 ¢considera Ud. que la empresa realiza una buena gestion en las coordinaciones referente a las X X X
necesidades y satisfaccion del cliente? ;Por qué?
2 ¢Cudles son las herramientas que utilizaron para verificar cuanta confianza tiene el cliente hacia X X X
con la empresa?
3 ¢La empresa tiene estrategia para una mejora continua en el tema de convencer al pablico externo X X X
eh interno? ¢Por qué?
4 ¢La empresa cuanto tiempo se demoré en adaptarse a las plataformas virtuales? ;Por qué? X X X
5 ¢Cree Ud. que la flexibilidad del cambio es para una mejora organizacional? ¢Por qué? X X X
6 ¢Qué area cree Ud. que permite que la funcionalidad sea mejor que la competencia? ¢Por qué? X X X

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir []

No aplicable []

Nombres y Apellidos IARTURO GARCIA HUAMANTUMBA DNI N° 10530731

Condicion en la universidad DOCENTE CONTRATADO ITeléfono / 956997000
Celular

IAfios de experiencia 16 ANOS
[

Titulo profesional/ Grado MAGISTER -irma

lacadémico

Metoddlogo/ tematico IASESOR TEMATICO Lugar y fecha [MAYO DEL 2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Datos:

Guia de entrevista
(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempefia:

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista

Entrevistado 1 (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Via telefénica

Nro. Subcategoria Preguntas de la entrevista

1 Coordinacion ¢considera Ud. que la empresa realiza una buena gestion en las coordinaciones referente a las
necesidades y satisfaccion del cliente? ;Por qué?
¢Cudles son las herramientas que utilizaron para verificar cuanta confianza tiene el cliente

2 hacia con la empresa?

Credibilidad - - - - - AT

¢La empresa tiene estrategia para una mejora continua en el tema de convencer al publico

3 externo eh interno? ¢Por qué?

4 - ¢La empresa cunto tiempo se demoré en adaptarse a las plataformas virtuales? ¢Por qué?

Flexibili I pr —— - - —— -

5 exibilidad del proceso ¢Cree Ud. que la flexibilidad del cambio es para una mejora organizacional? ;Por qué?

6 Servicio ¢ Qué érea cree Ud. que permite que la funcionalidad sea mejor que la competencia? ¢Por
qué?

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

;considera Ud. que la empresa realiza una
buena gestion en las coordinaciones
referente a las necesidades y satisfaccion
del cliente? ;Por qué?

¢Cudles son las herramientas que
utilizaron para verificar cuanta confianza
tiene el cliente hacia con la empresa?

;La empresa tiene estrategia para una
mejora continua en el tema de convencer
al plblico externo eh interno? ¢Por qué?

¢;La empresa cuanto tiempo se demor6 en
adaptarse a las plataformas virtuales?
¢Por qué?

¢;Cree Ud. que la flexibilidad del cambio
es para una mejora organizacional? ;Por
qué?

¢Qué area cree Ud. que permite que la
funcionalidad sea mejor que la
competencia? ¢Por qué?
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Anexo 8: Ficha de validez de la propuesta
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Redisefio de procesos para la mejora de la gestion de operaciones en la empresa del rubro de belleza, Lima
2022.
Nombre de la propuesta: Implementar Redisefio de procesos en la empresa del rubro de belleza, LIMA 2022

Yo, ARTURO GARCIA HUAMANTUMBA identificado con DNI Nro. 10530731 Especialista en PLANEAMIENTO Y FINANZAS
Actualmente laboro en LA UNIVERSIDAD WIENER Ubicado en LIMA Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria,
subcategoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problemay la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia | Relevanci | Construccio
N° | INDICADORES DE EVALUACION a n gramatical | Observacione | Sugerencias
Sl NO | SI | NO Sl NO S
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas/ Ingenieria.
) La propuesta esta contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
3 | Lapropuesta se sustenta en un diagnostico previo. | X X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de | X X X
la investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes | X X X
y posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnosticoy | X X X
responde a la problematica
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La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI

! explicitos y transversales a los objetivos
Dentro del plan de intervencion existe un
8 | cronograma detallado y responsables de las
diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad
10 Es posible de aplicar la propuesta al contexto

descrito

Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

Firma
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FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLISTICA

Titulo de la Tesis Redisefio de procesos para la mejora de la gestion de operaciones en
la empresa del rubro de belleza, Lima 2022
Datos del Estudiante Br. Romero Ramirez, Rosali Noemi
Fecha de evaluacion 30/06/2022
(de/mm/ala):
Nombre del asesor Mag. Garcia Humantumba, Arturo
tematico:
PUNTUACION
1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.
2 La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los cambios
sugeridos).
3 La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los cambios
sugeridos).
4 La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.
INVESTIGACION HOLISTICA
Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)
1. TITULO
« Eltitulo es conciso e informativo del objetivo
principal del escrito (Max. 20 palabras) 4 Si cumple con los criterios
»  Cumple con identificar la categoria solucion y establecidos.
problema.
2. RESUMEN

Entrega informacién necesaria que oriente al
lector a identificar de qué se trata la
investigacion. 4 Si cumple con los criterios
» Incorpora los objetivos del estudio, metodologia, establecidos.
resultados y conclusiones.

3. INTRODUCCION

« Entrega informacidn sobre la problematica a
nivel internacional y nacional. 4 Si cumple con los criterios

» Describe el problema, objetivos de investigacion, establecidos.
justificacidn y relevancia.

4. MARCO TEORICO

» Conceptos coherentes y articulados con la
metodologia holistica.

»  Brinda conceptos de la categoria solucién y 4 Si cumple con los criterios
problema (minimo 4 hojas). establecidos.

+ Utiliza antecedentes internacionales y nacionales
que guardan relacion con el estudio.

5. METODOLOGIA

» Describe el enfoque metodolégico, el tipo,
disefo, sintagma y métodos.
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Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)

» Expone con claridad el procesamiento de la 4 Si cumple con los criterios
informacion y obtencion de los datos. establecidos.

» Especifica la forma en la que las herramientas
han sido validadas y los resultados comprobados.

6. RESULTADOS

» Entrega los resultados de manera organizada para
la parte cuantitativa y cualitativa.

» Latriangulacién se alinea a los resultados 4 Si cumple con los criterios
cuantitativos, cualitativos y teorias. establecidos.

« La propuesta esta representada en 3 objetivos,
claros y pertinentes para su realizacién.

7. CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

« Las conclusiones atienden y guardan relacién con
los objetivos del estudio. 4 Si cumple con los criterios
» Entrega recomendaciones, discute, reflexiona establecidos.
sobre los resultados obtenidos.

8. COHERENCIA GENERAL

» Correspondencia entre titulo, problema abordado,

los objetivos, marco tedrico, metodologia, 4 Si cumple con los criterios
propuestas y conclusiones. establecidos.
9. APORTE
» Evidencia el aporte critico del autor mediante sus Si cumple con los criterios
propuestas de solucion. 4 establecidos.

10. MANEJO DE CITAS

» Predominan fuentes actualizadas, de preferencia
antigliedad 5 afios.

» Existe un equilibrio entre la cantidad de citas y el 4 Si cumple con los criterios
aporte del autor establecidos.

» Atiende las normas APA séptima edicién.

VALORACION PROMEDIO
(Sumatoria del puntaje/10) 4

RECOMENDACIONES GENERALES Luego de la evaluacion se informa que la
tesis si cumple con los criterios para la
sustentacion.

DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA
Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacién respecto al documento arbitrado.

Recomendacion Marque con X

Sustentar sin modificaciones X

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar
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Anexo 9: Matrices de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional

Categoria Problema: Gestion Operativa

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

la Gestion de operaciones para el seguimiento de
cada proceso. Asimismo, indican que el Talento
humano es un factor de mucha importancia para
la gestion operacional donde se tiene que
mantener capacitados a los empleados en cada
proceso solicitado y se obtendria un resultado

optimo en la organizacion.

Gestion Palabras | Gestion Palabras
. Operativa claves | Operativa claves |[Riesgos
Palabras claves del informe pera pera 96
Gestidn del Gestion del Gestidn
Operacional |informe | Operacional |informe
Modelo de
Gestién de gestion Identificacion
racion . nolégi . factor
pherores | T | OGO | v |8 v o
Titulo del informe y > | del pa del go.
humano: un |. operativo de |. operativo en
informe . informe
modelo de la Ecbti — el sector metal
eleccion unad cead mecanico
discreta. acacias manufacturero
En un estudio colombiano, se identificé que el |En un estudio [ En un estudio
area del talento humano es muy importante para | colombiano  indico | ecuatoriano identifico

que el TIC es una de
las herramientas muy
importantes para el
desarrollo interno de
la gestion
administrativa y
operacional para
obtener un resultado
positivo en todos los
rubros econémicos y

sociales.

que los riesgos de la
empresa

manufacturera mostro

deficiencia en la
planificacion,
organizacion control

de las actividades que
realiza talento
humano, y para
obtener un resultado
positivo se tiene que

considerar un control

130



en la calidad de los
productos.
(Rodriguez )
] _ _ (Lopez, Polanco , & |(Leon, Scacco, &
Evidencia del registro en Ms Word | & ) )
_ Figueredo , 2021) Galiano, 2019)
Rosenstiehl,
2018)

Matriz 1. Fuentes de informacién para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

. . Gestién Palabras
Gestidn operativa Palabras . L .
Palabras claves h Operativa claves Gestion Operativa
! Restructuracion claves del o . .
del informe . . Gestidn del Mejora Continua
organizacional informe L )
continuidad informe
Titulo del Gestién operativa Titulo del | Estructura de Titulo Planificacién
informe para recaudar y informe | Plan de del educativa y
recuperar impuestos Continuidad informe | gestion
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seccionales en los Operativa Bajo el pedagbgica-
Gobiernos Enfoque de la estratégica-
Auténomos Gestién de operacional en las
Descentralizados Riesgo de instituciones del
Desastres en nivel inicial en el
Empresas de sur del Peru
Saneamiento de
Agua

Segln una revista peruana indico para | Mediante una revista peruana|En  un estudio  peruano
obtener una buena gestion operativa se [se indicd que en todas las|indicaron que la Gestion
requiere de instrumentos y herramientas | entidades del estado peruano | Operativa se determina como
necesarias para obtener un resultado de|no estiman unalun modelo de gestion
buena calidad en los servicios que uno | documentacién normativa | compuesto en grupo de tareas
brinda. Asi mismo es bueno tener en |para la realizacién de un Plan |y fases relacionado a la
cuenta que cada reingenieria que uno |de gestion de la continuidad | mejora continua de las
realiza en la organizacién interna siempre | operativa. Sin embargo, existe | organizaciones internas de la
inicia con las personas quienes lo efectia. | muchos documentos respecto | empresa. Con la finalidad de
a la gestién de la continuidad [ llegar al objetivo operativo
operativa que no rehdsan un | indicado.

plan de implementacion a la
entidad de estudio.

Evidencia del

) (Velasco, Franco, & 5

registro en Ms ] (Gutierrez, 2018) (Huanca & Geldrech, 2020)

Word Carabajo, 2022)
or

Matriz 2. Arbol de problemas a nivel local — organizacion

Propuesta de mejora continua
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Incumplimiento de requerimientos a tiempo.

Matriz 4. Matri

Causa

Causa 1 Sub causa 1 No solo atienden a | Debido a que no existe una
Incumplimiento | No existe | instituto sino también a | organizacion en el area
de organizacién del | Montalvo spa, Formen, | central: a) Recursos

requerimientos

a tiempo

area de RRHH

Belove, Probela.

El apoyo que obtiene
dicha da

preferencia algunas

area solo

sedes.

Sub causa 2
No

organizacion

existe

area

operaciones

una
del
de

Se preocupa mas por la
sede principal que todos

ElI jefe no tiene
experiencia en dicho
cargo

Humanos, b) finanzas, c)
operaciones, d) marketing,

se obtiene como resultado:

(a)ineficiencia en la
organizacion de las
confirmaciones de pagos,

de

devolucion de dinero en el

(b)incumplimiento

tiempo acodado, (c)demora
de responder la solicitud
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Sub causa 3
No

organizacion  de

existe

parte de marketing

Falta de personal de

apoyo

Se enfocan en 1 sola cosa

no diversificas  sus

funciones.

Insatisfaccion
en la demora de

solucion de un

Fut mal llenado de

parte del alumno.

No prestan atencion a lo

que uno les indica

No asiste el titular oh

cliente apoderado.
Falta de | da preferencia a sede
organizacion en la | principal oh prioriza lo
confirmacion que el duefio le indica.
pagos de parte del [ No le pone mucha
area de Finanzas importancia en el tema

de los pagos

Incumplen la fecha | No le dan importancia al
indicada para la | reembolso
devolucién No tienen una agenda
respectiva. para devolucion

Falta de | Jefe de | Mala organizacién

capacitacion en
el area de

operaciones

operaciones

demora en
responder los
correos de

requerimientos

Preferencia a  jefes

directos

Escaso personal de
apoyo en el area de

operaciones

Abaratar gastos

Sueldo no acorde al

mercado

requerida,

(d)incumplimiento en
entrega de equipos en el
tiempo coordinado,
(e)insatisfaccion de clientes
por la mala atencion de parte

de coordinacion.

Finalmente se puede deducir
que si se sigue dando mayor
importancia a las areas
como: a) gerencia general, a)
subgerencia y no se les da
mayor importancia a los
clientes se tendra:
insatisfaccion del alumnado,
reduccion de ingresos Yy
marca no reconocida al nivel

local y nacional.
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Matriz 5. Antecedentes

Gestion operativa

Datos del antecedente nacional X:

Implementacion de un sistema de control

interno para mejorar la gestion operativa

Titulo . ) ~ .| Metodologia
de los inventarios de la ferreteria orion
e.i.r.l,, Bagua - 2017
Autor Dominguez Mego Flor Maria Enfoque Cualitativa
Lugar: Chiclayo ) Descriptiva -
= Tipo .
Afo 2018 propositiva
Diagnosticar la situacion actual del
sistema de control interno de los
almacenes para identificar los puntos
o criticos de la ferreteria orion con la | = No experimental
Objetivo o ) Disefio
finalidad de proponer un sistema de
Control Interno para mejorar la gestion
operativa de los inventarios de Ila
ferreteria orion e.i.r.l.
Método
Poblacion 07
Muestra
Resultados
) Gerente, contador,
Unidades )
) almacenero, asistente y
informantes
vendedores
A través de las deficiencias y el | Técnicas Entrevista
diagnostico efectuado se determino que la | Instrumentos
) empresa necesita de un sistema de control
Conclusiones Método de
Interno para establecer una buena
L . | analisis de
operatividad de sus almacenes y ejecucion ’
atos

de los controles de materiales.

Redaccion
final al estilo

articulo

Dominguez (2018) En su estudio sobre la incorporacién de una herramienta de control

interno para la mejora continua para la gestién operativa, tuvo como objetivo

determinar la situacion real respecto al control interno de la organizacion para

135



(5 lineas)

reconocer los problemas que aqueja en la organizacion y de esa manera, al recopilar el
resultado final para implementar una herramienta de mejora en la gestion operativa en
el area de inventarios. El resultado que obtuvo es: requerimiento de una herramienta
de control interno para la mejora continua en la operatividad de cada uno de sus
almacenes Yy la elaboracion de controles de sus materiales, para obtener un resultado

optimo en los Gltimos afios se tiene una mala organizacion en la gestion.

Referencia

(Dominguez, 2018)

Matriz 5. Antecedentes

Gestidn operativa

Datos del antecedente nacional X:

Propuesta de mejora en la gestion

operativa y logistica para reducir los

Titulo ) Metodologia
costos operacionales de la empresa cmyk
implementaciones publicitarias s.a.c
Altamirano Diaz Eugenia o
Autor Enfoque Cuantitativa
Armas Loyaga Romy
Lugar: Trujillo ) Descriptiva -
Tipo o
Afio 2019 propositiva
Determinar el impacto de una propuesta
de mejora de gestion operativa y logistica )
. . L Pre - experimental
Obijetivo sobre los costos operacionales de la | Disefio
empresa CMYK  Implementaciones
Publicitarias S.A.C.
Método
Poblacion
Resultados Muestra
Unidades
informantes
Mediante la propuesta de mejora en el | Técnicas Encuesta

Conclusiones

area de gestion operativa y logistica se | Instrumentos cuestionario
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logré obtener un impacto positivo en la
reduccion de costos operacionales de la
empresa CMYK  Implementaciones
Publicitarias S.A.C

Método de
analisis de
datos

Estadistica

Altamirano y Armas ( 2019) En su estudio realizado sobre la implementacion de

herramientas para la mejora continua en la gestion operativa y logistica, tuvo como

Redaccion objetivo identificar una herramienta de mejora continua para las gestiones

final al estilo | administrativas sobre los precios operativos de la organizacion, finalmente se obtuvo

articulo como resultado una conmocidn positiva en la disminucién de costos operacionales,

(5 lineas) porque se implementd la herramienta de Modelo de asignacion de costos y gastos a
todos los productos y desarrollo que se necesitaba frente a la problematica que tenia la
organizacion.

Referencia (Altamirano & Armas, 2019)

Matriz 5. Antecedentes

Gestion operativa

Datos del antecedente nacional X:

Propuesta de un modelo de gestién por

procesos y su relacion con la mejora

Titulo operativa de la Compafiia de Ingenieria de | Metodologia
construccion de vivienda del Ejército del
Perd, AF - 2018
Autor Silva Ipanaque, José Hugo Enfoque Cuantitativa
Lugar: Lima )
Tipo
Afio 2018
Determinar la relacion existente entre un
modelo de gestion por procesos y la No experimental -
Obijetivo mejora operativa de la Compafiia de | Disefio Transversal
Ingenieria de Construccion de Vivienda
del Ejército Peruano, AF-2018. .
Método
Resultados _
Poblacion 25
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Muestra

Unidades

informantes

Conclusiones

Se comprob6é que existe una relacion
directa y significativa entre la propuesta de
gestion por procesos misionales y la
mejora operativa de la compafiia de
ingenieria de construccion de vivienda del
gjército peruano. AF2018. El
procesamiento estadistico evidencié una
correlacion de 0.89 lo que constata que
existe una relacion directa y significativa
entre ambas variables. Se concluye que, a
medida que se incrementa la variable
Gestién por Procesos Misionales se
incrementa la variable Mejora. Por tanto,
operativas de la se consider6 comprobada

la Hipotesis Especifica.

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Método
analisis

datos

de
de

Silva (2018) Segun un estudio realizado respecto a una implementacion de un modelo

de gestion operativa para una mejora continua, obtuvo como objetivo identificar las

Redaccion ) ) . o ) )
) ) relaciones entre una herramienta de gestion y la mejoria operativa, finalmente se
final al estilo o . ) ) . » »
el confirmo que existe un vinculo directo con la implementacion de un modelo de gestion
articulo
(5 lineas) para la mejora continua para la organizacion se visualiz6 que contiene muchas
ineas
irregularidades en cada area, y al implementar ambas herramientas se obtendria un
objetivo positivo para la mejora continua de la organizacion.
(Silva, 2018)
Referencia
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Matriz 5. Antecedentes

Gestion operativa

Datos del antecedente nacional X:

Redisefio de procesos en la gestion operativa

Titulo de la empresa moviliza Perl s.a.c. — Trujillo | Metodologia
2018
Maritza Ximena Ravello Diaz o
Autor . ] ] ] i Enfoque Cuantitativa
Eliane Marie Augustine Sifuentes Rodriguez
Lugar: Trujillo )
Tipo
Afio 2019
Determinar la influencia del redisefio de
Obijetivo procesos en la gestion operativa de la empresa | Disefio experimental
Moviliza Pert S.A.C. — Trujillo 2018.
Método
Poblacion
Resultados Muestra 04
Unidades
informantes
Se determind que el Redisefio de Procesos | Técnicas Encuesta
influye significativamente en la Gestion | Instrumentos Cuestionario
Conclusiones | Operativa de la Empresa Moviliza Pert S.A.C;
Método de

porque se produjo un ahorro s/.27,545.31 por

afo.

analisis de datos

Ravello y Sifuentes (2018) Segln un estudio realizado a cerca de la reingenieria en la gestion de

procesos operativos, se obtuvo como objetivo distinguir el porcentaje de acogida que se

fR_edIaC(I:lon_l obtendria en la modificacion de las herramientas que se implementaran en las gestiones
m? ? estilo operativas dentro de la organizacién, Finalmente dio como resultado una aceptacion significante
artll(,:uo en la implementacion de la herramienta de gestion operativa para las distintas areas,
(5 fineas) especialmente en el rea de finanzas se obtuvo un ahorro econémico numeroso en el periodo
2018 1.
) (Ravello & Sifuentes, 2018)
Referencia
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Matriz 5. Antecedentes

Gestion operativa

Datos del antecedente nacional X:

Redisefio de procesos en la gestion operativa

Titulo de la empresa moviliza Perl s.a.c. — Trujillo | Metodologia
2018
Autor Maritza Ximena Ravello Diaz Enfoque Cuantitativa
Eliane Marie Augustine Sifuentes Rodriguez
Lugar: Trujillo )
Afio 2018 Tipo
Contribuir a la mejora de la gestién operativa
de la Unidad de Estadistica e Informatica en la
Obijetivo Red Salud Pacasmayo mediante la | Disefio experimental
implementacion de un Plan Estratégico de
Sistemas de Informacion.
Método
Poblacion
Resultados Muestra 04
Unidades
informantes
Se propuso planes de accién para que el | Técnicas Encuesta
cumplimiento de este Plan Estratégico de | Instrumentos Cuestionario
Conclusiones | Sistemas de Informacion se cumpla
Método de

cabalmente, ademas se mencionaron quienes

serian los responsables de los planes.

analisis de datos

Ravello y Sifuentes (2018) Segun un estudio realizado a cerca de la reingenieria en la gestion de
procesos operativos, donde se adquirié un objetivo de identificar una mejora continua al

fR_ed;accl;lon i incorporar oh crear de una herramienta estratégica basado al problema que se tiene en el area de
m? T strlo sistemas, Finalmente se obtuvo como resultado realizar una propuesta de estrategias de accion
art:?u ° para poner en marcha la herramienta estratégica en el area de sistemas, incluyendo a todos los
(5 lineas) responsables que se necesita para dicha herramienta de gestion, para obtener un resultado final
en el periodo 2018 II.
(Ravello & Sifuentes, 2018)
Referencia

Matriz 5. Antecedentes
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Datos del antecedente Nacional X:

“Implantacion de un modelo basado en herramientas

Titulo lean logistics y su impacto en la gestion de almacén de | Metodologia
una empresa industrial, Trujillo 2018~
Autor Diego Alonso Davila Rodriguez Enfoque Cuantitativa
Lugar: Trujillo . o
Ao 5018 Tipo Descriptivo
Determinar el impacto de la implantacion de un modelo
Objetivo basado en herramientas Lean Logistics en la gestion de | Disefio Experimental
almacén de una empresa industrial, Trujillo 2018
Método
Poblacion
Resultados Muestra
Unidades
informantes
Se implanté la metodologia de Lean Logistics en el | Técnicas Encuesta
almacen realizando capacitaciones enfocadas en los | Instrumentos Cuestionario
procedimientos que realiza cada almacenero dandole a
Conclusiones Método de

conocer las herramientas necesarias y medidas de
accion a tomar para levantar las observaciones

encontradas

analisis de

datos

Davila (2018) En su estudio realizado respecto a la ejecucion de herramienta que apoye la mejora

de la gestion operativa que se proyecta como objetivo identificar la ejecucion de una herramienta

Redaccion indispensable e importante para la gestion de almacenaje como es “Lean Logistc”,porque esta
final al estilo | herramienta abarca referente al disefio de sistemas logisticos con un objetivo primordial de evitar
articulo el desperdicio de recursos, Finalmente se obtuvo como resultado positivo en la incorporacion de
(5 lineas) dicha herramienta, porque se realiz6 una prueba piloto y fue de mucha ayuda y apoyo en ponerlo a
prueba en las areas que lo requieren, se propuso llegaron a una conclusion de incorporarlo de manera
inmediata sera de mucha ayuda en pronta mejoria que necesita la organizacion.
) (Davila, 2018)
Referencia
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente Internacional X:

Modelo de gestion Operativa para la empresa

Titulo “la cabina online” radio digital de la ciudad de | Metodologia
quito.
Autor Juan Carlos Sosa Diaz Enfoque Cualitativa
Lugar: Quito - Ecuador . o
Tipo Descriptiva
Afio 2021
Disefiar un modelo de gestion operativa que
o establezca un proceso coordinado y fluido a o experimental
Objetivo . L ] ... | Disefio
través de la definicién de éareas y descripcion
de funciones del cuerpo humano existente.
Método
] L . Poblacion 08
Los resultados de la investigacion reflejaron la
. L » Muestra
necesidad de disefiar un modelo de gestion i
Resultados . ) . Director general
operativa innovador para su efectivo _ ) )
. . Unidades Relaciones publicas
funcionamiento. ] )
informantes Radio controlador
Durante el proceso de investigacion se detectd | Técnicas Encuesta
que la radio La Cabina Online, no contaba con | Instrumentos
) un reglamento interno apropiado tampoco con
Conclusiones ) i ]
un manual de funciones y carecia de areas | Método de

estratégicas especificas para su

funcionamiento técnico adecuado.

analisis de datos

(Sosa, 2021) En su estudio respecto a la implementacion de una herramienta para una mejora

continua en la gestidn operativa, como objetivo de estudio fue identificar una herramienta de

Redaccion gestion operativa para verificar el desarrollo de las funciones que realizan todas las areas que

final al estilo | posee la organizacion. finalmente se vio reflejado la necesidad incorporar una estrategia para su

articulo mejora continua carecen de reglas y lineamiento en distintas areas es por ello, durante el periodo

(5 lineas) anterior y el periodo actual obtienen un resultado negativo y conlleva a tener deficiencia en las
areas, se propuso realizaran una implementacion de prueba piloto de dicha herramienta para ver
qué resultado se obtiene.

Referencia (Sosa, 2021)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional X:

Propuesta de mejora en gestion operativa

Titulo ) ) ) Metodologia
aplicado a empresa Marian Fashion.
Atienza Lépez, Xavier Esteban o o
Autor ) i Enfoque Cualitativa - Cuantitativa
Barrezueta Cevallos, Narcisa de Jesus
Lugar: Guayaquil )
_ Tipo
Ano 2018
Cuyo objetivo es disefiar estrategias que
permitan llevar un control de los procesos,
o procedimientos, el funcionamiento adecuado o experimental
Objetivo . L Disefio
de cada operacion en la organizacion y que
logre ser competitiva en el mercado de la
industria textil.
Método
Poblacion 30
Resultados Muestra 30
Unidades Administradores
informantes Contadores
Con la aplicacién de estrategias basadas en la | Técnicas Encuesta
Matriz FODA, se lograra mejorar cada proceso | Instrumentos Cuestionario
. y procedimiento al contar con indicadores de
Conclusiones N . .
gestion que permitan llevar un control interno | Método de

de la organizacion; a su vez el desarrollo de

programas de capacitacion para el personal.

analisis de datos

Atienza y Barrezueta (2018) En su estudio realizado en la ciudad de Guayaquil basado a la

implementacion de una estrategia para la mejora en la gestion operativa, cuyo objetivo especifico

?ed?chon i fue implementar una herramienta de gestion para el registro de cada proceso realizado en toda

m? T estilo las areas de la organizacion, Asi mismo dio como resultado una mejoria en la implementacion

art:?u ° de la herramienta de mejora como es la matriz FODA fue de gran apoyo para cada proceso que

(5 lineas) quieren realizar para las distintas areas afectadas, asi mismo conllevaria en cumplir el objetivo
trazado como empresa.

Referencia (Atienza & Barrezueta, 2018)

Matriz 5. Antecedentes
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Datos del antecedente nacional X:

“Disefiar modelo de gestion operativa aplicado

Titulo al centro de distribucion nacional de | Metodologia
almacenes Boyaca (guayaquil)
Pico Urifia, Edison o
Autor o ] Enfoque Cuantitativa
Quimiz Tigua, Melissa
Lugar: Guayaquil ) o
_ Tipo descriptiva
Afo 2018
Medir y evaluar los factores de riesgos que se
pueden generar en los ambientes de trabajo
o pudiendo ocasionar accidentalidad y Proponer |
Obijetivo . ) Disefio
un modelo de Gestién Operativa en el centro
de distribucién nacional de Almacenes
Boyaca.
Método
Poblacion 130
Resultados Muestra
Unidades
informantes
Luego del andlisis se determiné que el presente | Técnicas Encuesta
estudio de investigacién demuestra que es | Instrumentos Cuestionario
) conveniente implementar la sefializacién
Conclusiones ) ) i )
horizontal. La cual brindaria seguridad y | Método de

mejoras en los procesos internos de la

organizacion

analisis de datos

Estadistica

Pico y Quimiz (2018) Segun el estudio realizado sobre la implementacion de una herramienta

para la gestidn operativa, se tiene un importancia el objetivo de comprobar y determinar cuales

?edfcflon_l son las causas de riesgo que se puede crear en todas las areas de la empresa, es por ello, de

m? T strlo propuso implementar una herramienta de gestion operativa para el area de almacenes, donde se

art:(':u ° obtuvo como resultado positivo para la implementacion de la sefializacion horizontal en las

(5 fineas) deficiencias que se visualizaban y de esa manera, lograrian un resultado de mejoria para los
procedimientos internos de la empresa.

Referencia (Pico & Quimiz, 2018)
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Datos del antecedente Internacional X:

“Diseflo de plan estratégico para mejorar la gestion

Conclusiones

mejoras en la gestion administrativa y operativa del
taller automotriz “El Mecanico”, tales estrategias
como implementar un direccionamiento
organizacional con vista al futuro de la empresa,
estructura y control de procesos administrativos y
operativos, y la implementacién de varias estrategias
como la inclusién de un personal administrativo que
controle las actividades diarias, incentivos,
capacitaciones y cumplimiento de responsabilidades

en el plazo acordado por parte del taller.

Titulo administrativa y operativa de la microempresa Taller | Metodologia
Automotriz El Mecanico en la ciudad de Guayaquil
Autor Mufioz Santos Viviana Priscila Enfoque Cuantitativa- Cualitativa
Lugar: Guayaquil ) o
Y 5019 Tipo Descriptiva
Disefiar un plan estratégico que proporcione
Objetivo lineamientos que permitan una mejora a la | Disefio No experimental
microempresa “Taller automotriz E1 Mecanico”.
Método
Poblacién
Resultados Muestra
Unidades
informantes
A través del cuarto pelicula capitulo del proyecto se. | Técnicas Encuesta
estableci6 de estrategias con el objetivo buscar | Instrumentos Cuestionario

Método de analisis

de datos

Mufioz (2019) En un estudio ecuatoriano realizado sobre la incorporacion de un proyecto estratégico para una

mejora continua en las carencias que sostiene dicha empresa, el objetivo de dicho estudio fue implementar un

sed;am(l:lon . proyecto estratégico que direcciones todos los lineamientos y se obtenga un resultado de una mejora continua

In? T estilo para la microempresa. Finalmente se obtuvo un resultado de impacto positivo, porque en dicha empresa se

artll?u ° encontraba con irregularidades y requeria de manera inmediata una reingenieria en el tema de los controles,

(5 lineas) capacitaciones en las areas administrativas y operativas de la empresa con la finalidad de obtener como resultado
el objetivo trasado.

Referencia (Mufioz, 2019)

Matriz 5. Antecedentes
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Datos del antecedente Internacional X:

Modelo de gestion Customer Relationship
Titulo Management (CRM) para empresas de | Metodologia
transporte en el Ecuador
Torres Sanchez, Angélica
Andrade Jorge o
Autor . Enfoque Cuantitativa
Alvarez Juan
Quezada Viviana
Lugar: Ecuador ) o
Tipo Descriptivo
Afio 2020
Proponer un modelo de gestion Customer
o Relationship Management (CRM) que mejore o .
Objetivo o » ) Disefio No experimental
el servicio y la atencion al cliente para la
empresa Atrain microbuses buses Courier.
Método
Los resultados dan cuenta que en la empresa -
) ) ) Poblacion 2400
existen diversas falencias con respecto al
Resultados . oo Muestra
manejo de la fiabilidad por parte de los :
. o Unidades
empleados, la seguridad y la tangibilidad. ]
informantes
Bajo las consideraciones antes descritas, se | Técnicas Encuesta
establece una propuesta que representa el | Instrumentos Cuestionario
) desarrollo del modelo de gestion Customer
Conclusiones ) ) )
Relationship Management generando a partir | Método de .
) o o Estadistico
de las necesidades y requerimientos de la | andlisis de datos
empresa.

Redaccién
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Torres, Andrade, Alvarez y Quezada (2020) Segun un estudio realizado a cerca implementacion de una
herramienta estratégica para el incremento de las ventas, se plante6 como objetivo en plantear una
herramienta de gestion como es el Customer Relationship Management para la mejoria en los servicios y
la atencion al plblico que visita al empresa al tener de manera ineficiente esos dos factores importante de
la empresa se tendra como resultado: a) insatisfaccion del pablico, b) baja rentabilidad, c) no ser reconocido
al nivel nacional u/o local, se propuso al realizar este estudio se obtuvo se identificd que hay mucha
insuficiencia en la parte de la confiabilidad, seguridad y la lealtad de parte de los colaboradores, Es por
ello, bajo estas debilidades que tiene la organizacion se realiz una herramienta estratégica (CRM) cuyo
resultado fue satisfactorio para la implementacion en cada area identificada, para obtener una pronta mejoria

en las falencias que tiene la organizacion.

Referencia

(Torres, Andrade, Alvarez, & Quezada, 2020)
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Matriz 6. Esquema de Teorias

Teorfas administrativas

Teoria

Representante

Fundamento

¢Por qué incluir en la investigacion?

Teorfa Burocratica

Max Weber

las burocracias son
organizaciones

orientadas a metas
disefiadas de acuerdo
con los principios
racionales, con el fin
de alcanzar
eficientemente sus

objetivos.

La teoria burocratica tiene como
objetivo alcanzar de manera eficiente y
eficaz la meta trazada como
organizacion, por consiguiente, segun
Daruma (2017) determina que la
gestion operativa son los procesos por
los cuales se emplean los recursos y
esfuerzos para llegar a un objetivo. Por
tanto, guarda relacion debido que los
objetivos finales se tienen que lograr
alcanzar de manera eficiente y eficaz
para la

pronta mejoria de la

organizacion.

Teoria
comportamiento

organizacional

Idalberto Chiavenato
(2017)

Es una disciplina que
depende  de las
contingencias y las
situaciones, asi como
en gran medida de la
mentalidad que existe
en cada organizacion
y de la estructura
organizacional que se
adopte como
plataforma para las
decisiones 'y las

operaciones.

del

organizacional tiene como fin ver que

La teoria comportamiento
probabilidades positivas haya dentro de
cada decisidn que se quiere realizar en
la organizacion, es por ello, segln
Merli Giorgio (1997), Indica que la
gestion operativa es capaz de
identificar los objetivos prioritarios,
capaz de asignar correctamente las
responsabilidades, capaz de identificar
indicadores y las metas operativas mas
apropiadas. Se concluye indicando que
guardan relacion en las distintas
probabilidades que se encuentre en los
procesos y de esa manera, realizar una
toma de decisiones adecuadas para
trazado como

llegar al objetivo

organizacion.
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Teorias ingenieria

Teoria Representante Fundamento ¢Por qué incluir en la investigacion?
Teoria de | Karl Ludwig Von | La Teoria de sistema | La teoria de sistemas debe tener una
sistemas Bertalanffy (1976) es un conjunto de | interrelacion con la parte y todo de la

unidades
reciprocamente
relacionadas. Donde
se  deducen  dos
conceptos: proposito
(u objetivo) y
globalismo (o
totalidad).

organizacion, es por ello, segun
Merli Giorgio (1997), Indica que la
gestion operativa es capaz de
identificar los objetivos prioritarios,
capaz de asignar correctamente las
responsabilidades, capaz de
identificar indicadores y las metas
operativas mas apropiadas.
Finalmente se puede indicar que
guarda relacion en los objetivos
identificados en la organizacion para
obtener como resultado positivo en

cada area identificada.

(Weber, 1991)
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Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria: Burocratica, Comportamiento Organizacional, Sistemas.

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita

textual

Las burocracias son organizaciones
orientadas a metas disefiadas de acuerdo
con los principios racionales, con el fin de

alcanzar eficientemente sus objetivos.

Es de las

contingencias y las situaciones, asi como en gran

una disciplina que depende
medida de la mentalidad que existe en cada
organizacion y de la estructura organizacional que
se adopte como plataforma para las decisiones y

las operaciones.

La Teoria de
reciprocamente
conceptos: prc
totalidad).

Parafraseo

La teoria burocratica tiene como objetivo
alcanzar de manera eficaz la meta trazada
como organizacién, por consiguiente,
seglin Daruma (2017) determina que la
gestion operativa son los procesos por los
cuales se emplean los recursos y esfuerzos
para llegar a un objetivo. Por tanto, guarda
relaciéon debido que los objetivos finales
se tienen que lograr alcanzar de manera
eficiente y eficaz para la pronta mejoria de

la organizacion.

La teoria del comportamiento organizacional tiene
como fin ver que probabilidades positivas haya
dentro de cada decisién que se quiere realizar en
la organizacidn, es por ello, segin Merli Giorgio
(1997), Indica que la gestién operativa es capaz de
identificar los objetivos prioritarios, capaz de
asignar correctamente las responsabilidades,
capaz de identificar indicadores y las metas
operativas mas apropiadas. Se concluye indicando
gue guardan relacién en las distintas
probabilidades que se encuentre en los procesos y
de esa manera, realizar una toma de decisiones
adecuadas para llegar al objetivo trazado como

organizacion.

La teoria de si
la parte y todo
Merli Giorgio
es capaz de ide
de asignar corr
de identificar i
apropiadas. Fil
relacion en

organizacion p

cada area ident

Evidencia
de

referencia

la

utilizando
Ms Word

(Weber, 1991)

(Chiavenato I. , 2009)

(Von, 1976)
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Relacion
de la
teoria con

el estudio

Teoria Burocratica
guarda relacion debido que los objetivos finales se tienen que lograr alcanzar de manera eficiente y eficaz par:

Teoria comportamiento organizacional
guardan relacion en las distintas probabilidades que se encuentre en los procesos y de esa manera, realizar
llegar al objetivo trazado como organizacion

Teoria de sistemas

Guarda relacion en los objetivos identificados en la organizacién con la finalidad de obtener como resultado p

Redaccidn final

La teoria burocrética tiene como objetivo alcanzar de manera eficaz la meta trazada como organizacion, pe
Determina que la gestion operativa son los procesos por los cuales se emplean los recursos y esfuerzos para
relacion debido que los objetivos finales se tienen que lograr alcanzar de manera eficiente y eficaz para la prot

La teoria del comportamiento organizacional tiene como fin ver que probabilidades positivas haya dentro de
la organizacion, es por ello, segin Merli Giorgio (1997), Indica que la gestion operativa es capaz de identifi
asignar correctamente las responsabilidades, capaz de identificar indicadores y las metas operativas mas a
guardan relacion en las distintas probabilidades que se encuentre en los procesos y de esa manera, realizar

llegar al objetivo trazado como organizacion.

La teoria de sistemas tiene que tener una interrelacion con la parte y todo de la organizacién, es por ello, seg
gestion operativa es capaz de identificar los objetivos prioritarios, capaz de asignar correctamente las r
indicadores y las metas operativas mas apropiadas. Finalmente se puede indicar que guarda relacion en los ob

con la finalidad de obtener como resultado positivo en cada area identificada.
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Matriz 9. Construccién de la categoria

Categoria problema: Gestion operativa

Criterios Fuente 1 Fuente 2 |Fuente 3 |Fuente 4 Fuente 5
Son acciones | La gestion | Define seledefinealalla gestion
realizadas de como un | gestion operativa,
para que la|operacion |proceso |operativa es
empresa siga | es se [en virtud | como “Modelo | desplegar
existiendo y |orienta al|del cual|de gestion | los recursos
pueda disefio en|mediante |compuesto por |y capacidad
sobrevivir al|la forma|la procesos y | para lograr
siguiente dia. [de hacer | utilizacié |tareas los diversos
Sin el nivel|las n de unos | dirigidos  al | resultados
operativo la|actividade |determina | progreso de las | concretado
organizacion |s dentro de | dos entidades, todo |s. El cual
no avanza, no | la empresa | recursos |ello con el |requiere de
se mueve, no | para materiale |objetivo  de | objetivos
crece, es | conseguir |s y | incrementar su | realizables

Cita textual
decir, es | cumplir humanos | capacidad para | (alineado
como la|las (inputs), a | obtener el | con los
gasolina para | expectativ |los cuales |logro de sus |requisitos y
el auto,sin|as que el|se les | politicas y|en énfasis
ella no | cliente aplica una | distintos en la
funciona el |espera del | cierta objetivos sociedad),
motor y no|producto o |tecnologi |operativos
camina. servicio a

ofertado | obtenemo
S unos
bienes o
servicios
(resultado
).
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Es un | La gestion | Lo define|Se identifica| Nos define

conjunto de|de CoOmo una | como una|la gestion

actividades | operacion |técnica herramienta de | operativa

con la|es estd | donde se | gestion en|es una

finalidad de |dirigida a|da combinacién | separacion

mantener la | disefiar utilidad | de: procesos y | de los

organizacion |cdmo  se |de tareas para el |recursos y

eficaz, asi|llevan a|algunos [beneficio de|el espacio,

mismo lafcabo las|recursos |las con laUnica

pieza actividade | materiale |organizaciones | finalidad de

importanteen|s en la|s v, con la | obtener

la empresa | humanos |finalidad de|diversas
Parafraseo

organizacion |para con la | obtener un | soluciones,

es el nivel|satisfacer |finalidad |objetivo  de |para la

operativo, las de incremento de | realizacion

porque  sin |expectativ | obtener |logros en|de una

ello no se|as que los|un distintas areas | mejora

Ilegaria a un |clientes resultado |de la | continua en

objetivo tienen del | éptimo organizacién. |las

trazado con |producto o |para el organizacio

las distintas | servicio | beneficio nes.

areas brindado. |de la

relacionadas. organizac

ion.

(Daruma, (Barrios et | (Anaya, | (krajewski & | (Arnoletto,

2017) al., 2019) |2016) Ritzman, 2014)
Evidencia de la referencia 2000)

utilizando Ms Word

152



Redaccidn final

A (2017) afirma que la gestion operativa. ES un conjunto de
actividades con la finalidad de mantener la organizacion eficaz, asi
mismo la pieza importante en la organizacién es el nivel operativo,
porque sin ello no se llegaria a un objetivo trazado con las distintas
areas relacionadas. Asi mismo (Durango, 2014) nos indica que se
considera un grupo de mezcla de acciones que estan asociados para
una mejoria en la organizacion, con una finalidad de obtener
diferentes objetivos de cada area de la organizacion. Como también
Anaya (2016) lo define como una técnica donde se da utilidad de
algunos recursos materiales y humanos con la finalidad de obtener
un resultado éptimo para el beneficio de la organizacion. Por otra
parte (krajewski & Ritzman, 2000) lo identifica como una
herramienta de gestion en combinacion de: procesos y tareas para el
beneficio de las organizaciones, con la finalidad de obtener un
objetivo de incremento de logros en distintas areas de la
organizacion. Finalmente, La gestion de operaciones esta dirigida a
disefiar como se llevan a cabo las actividades en la empresa para
satisfacer las expectativas que los clientes tienen del producto o

servicio brindado. Barrios et al., (2019)

Construccion de las subcategorias

Subcategoria 1: Subcategoria 2: Subcategoria 3:

segun la fuente elegida COORDINACION CREDIBILIDAD | FLEXIBILIDAD
DE PROCESO
Construccidn de los indicadores | | Planificacion de | | | Evaluacion y | 19 | Remuneracion
1 | actividades 5 | desempefio del personal
I | Organigrama I | Control de | I1 | Abastecimient
2 6 | trabajo 0 | o de equipo y
materiales
I I | Condiciones I1 | Responsabilid
3 7 | de trabajo 1 | ad social
I I 11
4 8 2

Cita textual de la subcategoria

herramienta

La estrategia es una

de

direccion que permite

son considerados
como procesos

clave inciden

Es la forma en la
que una

organizacion, puede
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la satisfaccion de las
necesidades del
publico objetivo a
quien esta dirigida la
actividad de la
empresa, a través de
una interaccion
proactiva de la
organizacién con su
entorno y el uso de
procedimientos y
técnicas con  un
basamento cientifico
empleadas de manera

repetitiva e integral.

directamente en el
grado de
satisfaccion  del
cliente. Por lo
tanto, permiten
relacionar a las
empresas con sus
consumidores 0

clientes.

manejar sus
recursos y servicios,
ofreciendo una
vision competitiva

frente al mercado

La  estrategia  se
constituye en un
aspecto muy
importante en  las
decisiones que deben
tomar las personas que
tienen a cargo la
gestion de una
organizacion, en laque
hay recursos de todo
tipo que deben ser
utilizados en forma
Optima para cumplir
con las politicas y

metas trazadas.

se manifiestan en
la interaccion del
sujeto con su
entorno, por lo cual
corresponden  al
nivel de
funcionamiento

superficial, y
concretamente

cotidiano dentro de
los limites de la
mismidad del
sistema y de los
procesos de

mantenimiento.

La economia es la
ciencia que estudia
la dindmica de
creacion,
distribucién y gasto
del ingreso nacional
(PIB) en una
economia durante
un  periodo de
tiempo

determinado.

Parafraseo

Ronda (2021) nos
define como, una

estratégica de

Quiroa (2021)
indica la

operatividad  en

Para Porto y Gardey
(2008) la economia

es la estructura
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direccion que permite
una pronta solucion en
las necesidades que
requiere al publico
identificado a quien
esta

estd liderado

funcion en la empresa.

una entidad es
conocido como, un
desarrollo clave y
prioritario, porque
va de la mano con
del

cliente, por lo cual

satisfaccion

nos accede a tener
una interaccion
entre la empresa y

sus compradores.

donde la empresa
puede usar los
Servicios y recursos,
brindando una
percepcion

competente frente a

los mercados.

Asi  mismo Sierra
(2013) indica que, la
estrategia se establece
como una figura muy
importante en cada
toma de decisiones
que realizan las
personas que tienen el

puesto en la empresa.

Yafez (2005)
expresa la
operatividad es la
interaccion de la
persona con su
entorno, que
pertenece al nivel
de desempefio y
concreto de
actividad con la
vida cotidiana
dentro de los
limites

del

sistema y de los

identificables

desarrollos de

mantenimiento.

Asi mismo Vargas
(2006) nos indica
que la economia es
la técnica que asiste
a la creacion,
reparticion 'y el
egreso nacional
durante un tiempo

establecido.

Evidencia de la referencia | (Ronda, 2021) (Quiroa M. , 2021) | (Porto & Gardey,
utilizando Ms Word (Sierra, 2013) (Yafiez, 2005) 2008)
(Vargas, 2006)
Redaccion final Ronda (2021) nos | Quiroa (2021) | Para Porto y Gardey
define como, una | indica la | (2008) la economia
estratégica de | operatividad en |es la estructura
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direccion que permite
una pronta solucion en
las necesidades que
requiere al publico
identificado a quien
esta liderado esta
funcion en la empresa.
Asi
(2013) indica que, la

estrategia se establece

mismo  Sierra

como una figura muy
importante en cada
toma de decisiones
que realizan las
personas que tienen el

puesto en la empresa.

una entidad es
conocido como, un
desarrollo clave y
prioritario, porque
va de la mano con
del

cliente, por lo cual

satisfaccion

nos accede a tener
una interaccion
entre la empresa y
sus compradores.
Asi mismo Yéfez
(2005) expresa la
operatividad es la
interaccion de la
persona con su
entorno, que
pertenece al nivel
de desempefio y
concreto de

actividad con la

vida cotidiana
dentro de los
limites

del

sistema y de los

identificables

desarrollos de

mantenimiento.

donde la empresa

puede usar los
Servicios y recursos,
brindando una
percepcion

competente frente a
los mercados. Asi
mismo Vargas
(2006) nos indica
gue la economia es
la técnica que asiste
a la creacion,
reparticion 'y el
egreso nacional
durante un tiempo

establecido.
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Matriz 10. Justificacion

Justificacion tedrica

¢ Qué teorias sustentan la investigacién? ¢Como estas teorias aportan a su investigacion?
. Teoria Burocratica guarda relacidn con la gestion operativa, debido
. Teoria comportamiento organizacional gue los objetivos finales se tienen que lograr
. Teoria de sistemas para alcanzar de manera eficiente y eficaz la

pronta mejoria de la organizacion.

guarda relacion con la gestion operativa, en las
distintas probabilidades que se encuentren los
procesos y de esa manera, realizar una toma de
decisiones adecuadas para llegar al objetivo
trazado como organizacion.

La teoria de sistema guarda relacion con la
gestion operativa en cada objetivo identificado
en la organizacion con la finalidad de obtener

como resultado positivo en cada area identificad

Redaccién final

En el presente estudio se identificd el uso de tres teorias muy importantes: a) La teoria burocréatica
quien guarda relacién con la gestién operativa, debido que los objetivos finales se tienen que lograr
para alcanzar de manera eficiente y eficaz para la pronta mejoria de la organizacion se obtendria
un resultado 6ptimo para cada area identificada de la organizacion. Asi mismo se us6é b) La teoria
comportamiento organizacional donde guarda relacién con la gestion operativa en las distintas
probabilidades que se encuentren los procesos, ya el comportamiento organizacional es un pilar
muy indispensable en la organizacion para una mejora continua frente a un problema identificado
y de esa manera, realizar una toma de decisiones adecuadas para llegar al objetivo trazado.
Finalmente se usé la C) Teoria de sistemas donde se identifica que guarda relacion con la gestion
operativa, porque es capaz de identificar los objetivos prioritarios de la organizacién, asi mismo
es capaz de asignar correctamente las responsabilidades, como también es capaz de identificar
indicadores y finalmente es capaz de identificar las metas operativas mas apropiadas con la

finalidad de obtener como resultado positivo y/u optimo en cada area identificada.
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Justificacion préctica

¢Por qué realizar el trabajo de investigacion?

¢Como el estudio aporta a la organizacién?

. Se regenerard una pronta mejoria en la gestion
operativa mediante el uso de una propuesta de

solucion.

En el respectivo estudio se vera la mejoria en la
gestion operacional permitiendo que se cuente
con una herramienta de gestion para cada area
identificada.

Se logrard una mejoria en el tiempo indicado para
cada requerimiento que pida el encargado directo
de la organizacion

Se lograra una pronta mejoria en los
requerimientos anticipados de cada Docentes

Se lograra una mejoria satisfactoria en los
requerimientos anticipados en las confirmaciones
de pagos.

Se obtendra una mejora en la falta de
coordinacidn entre operaciones y finanzas para la

entrega de requerimientos a tiempo.

Como importancia del estudio practico

las soluciones solicitadas.

Redaccion final

Mediante este presente estudio practico conllevaria a la obtencion de una pronta mejoria en la
gestion operacional, mediante a una propuesta de implementacion de una herramienta de gestion
requiere de manera inmediata por los ineficientes resultados que se obtiene en la organizacion.
Al realizar esta implementacion se obtendria una pronta solucion frente a cada requerimiento que
indique el encargado directo de la organizaciéon. Como también se obtendrd una mejoria
satisfactoria para los requerimientos anticipados de cada docente. No obstante, se tendra una
mejoria en los requerimientos anticipados respecto a las confirmaciones de pago. Y, por ultimo,

se obtendra una mejoria en las dos areas importantes (operaciones y finanzas) para que brinden
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Justificacion metodoldgica

¢Por qué realizar la investigacién bajo el enfoque mixto-

proyectivo?

¢Como las técnicas e instrumentos permitieron realizar

el diagndstico y la propuesta?

permite profundizar el estudio utilizando un enfoque
Cualitativos y cuantitativos.
Permite realizar la triangulacidn entre las unidades informantes,
teorias, conceptos y las entrevistas

Mediante el uso de cuestionario se realizard un Pareto
para poder diagnosticar el 20% de falencias criticas que
agquejan a las organizaciones. Ademas, se empleara la
herramienta Atlas. Ti v9 para poder realizar las redes
entre las subcategorias del problema principal para
poder conocer los problemas clinicos que afectan a la
organizacion.

Revisando los aportes cientificos segun los enfoques se
validé que a nivel nacional existen estudios que
priorizan el enfoque cuantitativo a diferencia del
cualitativo. Por lo tanto, el presente estudio se efectuara
utilizando el enfoque mixto que permitira que futuros
estudiantes puedan tener una fuente oh marco teérico
de respaldo. con el objetivo de realizar investigaciones

holisticas.

Redaccion final

investigacion holistica.

En el presente estudio metodoldgico estara sujeta al enfoque mixto se estara reuniendo datos cualitativos y
cuantitativos. Con la finalidad de obtener un resultado de la problematica que se haya encontrado en la
empresa y de esa manera, encontrar una pronta solucion. Para ello se realizara la entrevista a personas
identificadas que serd de mucha ayuda para este estudio, con la finalidad de obtener un resultado real y
especifico de la problematica oh falencias que tiene la empresa, de esa manera, buscar una pronta mejoria
con la implementacion de una herramienta estratégica, Finalmente este estudio sera de un gran apoyo a

futuros estudiantes y de esa manera, sea un ejemplo de orientacion de como realizar sus trabajos de

Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

159



CP: GESTION OPERATIVA

Propuesta de mejora continua en la desorganizacion en la Gestidn operativa de la empresa Montalvos SAC,
Problema general Objetivo general

¢Como Propuesta de mejora continua en la | Determinar una estrategia de mejora continua en la
desorganizacion en la Gestion operativa de la | desorganizacion en la Gestion operativa de la

empresa del rubro de belleza, Lima 2022? empresa del rubro de belleza Lima 2022

Problemas especificos Obijetivos especificos

PE1. (Cual es el diagnbstico de la gestion | Determinar en qué situacion se encuentra la gestién
operativa de la empresa del rubro de belleza, Lima | operativa de la empresa del rubro de belleza, Lima
2022? 2022

PE2. (Cudles son los factores a mejorar de la | Plantear los elementos a mejorar de la gestion
gestion operativa de la empresa del rubro de | operativa de la empresa del rubro de belleza, Lima
belleza, Lima 2022? 2022

Lima 2022
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Matriz 14. Metodologia

Enfoque de investigacion MIXTO

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
La investigacion | Este enfoque | Los métodos
mixta por su|permite mixtos
amplia desarrollar  una | representan un
proyeccién investigacion  a| conjunto de
problematica no | profundidad para | procesos
tiene como meta [ una comprension | sistematicos,
“reemplazar a la|amplia de los|empiricos y
investigacion objetos de | criticos de
cuantitativa ni a | estudio, a|investigacion e
la investigacion | diferencia de [ implican la
cualitativa, sino |trabajar de forma | recoleccién y el
utilizar las | excluyente analisis de datos
fortalezas de | ambos enfoques. | cuantitativos y
ambos tipos de cualitativos,  asi
Cita textual

indagacion,
combinandolas y
tratando de
minimizar  sus
debilidades
potenciales”
(Hernandez,
Fernandez, &
Baptista, 2014,
p. 532)

como su
integracion y
discusion
conjunta, para
realizar
inferencias

producto de toda
la informacién
recaba-da  (meta
inferencias) y
lograr un mayor
entendimiento del
fenbmeno  bajo

estudio
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Segln
(Hernandez,

&
2014)

hace

Fernandez,
Baptista,
nos
mencion que la
investigacion
mixta no esta
para sustituir a la
investigacion
cuantitativa ni a

la cualitativa, su

Segln
(Carhuancho 1.,
Nolazco, Sicheri,
&
2019)

nos da a conocer

Guerrero,

Casana,

como concepto la
investigacion

mixta que es un
sistema  donde
nos ayuda a

evaluar y estudiar

Segun (Sampieri,
&
2014)

Nos indigue que el

Fernandez,

Baptista,

enfoque mixto es
un sistema que
realiza un acopio
del cualitativo y
cuantitativo con la
finalidad de
obtener mayor

claridad al realizar

Parafraseo finalidad de esta|de raiz cada|el estudio con
investigacion objetivo profundidad de la
mixta es emplear | identificado. organizacion
todas las identificada.
fortalezas que se
obtiene de las
dos
investigaciones
de esa manera,
no se obtenga
mucha
relevancia  sus
debilidades de
ambos.

(Hernandez, (Carhuancho 1. , | (Sampieri,
Ferndandez, = & |Nolazco, Sicheri, | Fernandez, &

Evidencia de la referencia utilizando Ms Word

Baptista, 2014)

Guerrero, &

Casana, 2019)

Baptista, 2014)

Redaccidn final

Segun (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014) Nos

hace mencion que la investigacién mixta no esta para

sustituir a la investigacion cuantitativa ni a la cualitativa,

su propdsito de esta investigacion es emplear todas las
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fortalezas que se obtiene de las dos investigaciones de esa
manera, no se obtenga mucha relevancia sus debilidades
de ambos. Asi mismo afirma (Carhuancho I., Nolazco,
Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019) la investigacion
mixta es un sistema donde nos ayuda a evaluar y estudiar
de raiz cada objetivo identificado. Por Gltimo, (Sampieri,
Fernandez, & Baptista, 2014) Nos indique que el enfoque
mixto es un sistema que realiza un acopio del cualitativo
y cuantitativo con la finalidad de obtener mayor claridad
al realizar el estudio con profundidad de la organizacion
identificada. En conclusion, este presente estudio se
utilizaré el enfoque mixto, se utilizard la encuesta para
los 15 trabajadores de la empresa Montalvos para la parte
cuantitativa y se llevara a cabo la entrevista a la gerencia
general, operaciones, finanzas, recursos humanos y

docentes, para el enfoque cualitativo.

Sintagma Holistico

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Refiere que “La|El sintagma es|Barrera (2010)
investigacion percibido como |argumentd que la
holistica debe ser |un proceso de | holistica es
global mas que |investigacion e |percibida como la
analitico. indagacion condicion
Interesa mas el | direccionadas englobante de la

Cita textual

todo para | hacia diversidad del
comprender las | interacciones conocimiento

partes. Si  se|inquebrantables |humano que
reducen y | recurrentes.  Por | permite la

extraen

categorias  de

ello, el sintagma

requiere estudio,

vigencia de las

ideas y predispone
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analisis de los
datos no es
fragmentar el

fendbmeno  sino

para
comprenderlo en
su  globalidad.
Por ello, se
emplean
categorias

morales (que
incluyen una
gran variedad de
aspectos), mas
que moleculares
(las que no se
pueden

descomponer en
otras mas
pequenas”.  (p.

150)

investigacion,
apertura y
comprension que
permita generar
posibilidades de
mejora del
conocimiento
mediante
investigaciones

pertinente

de un sentido
significativo a la
vida de las

personas.

Parafraseo

Segln Téjar
(2006) Nos
indica que la
investigacion

holistica  debe
llevar a cabo de
manera general
con la finalidad
de estudiar de
manera profunda
para obtener un
estudio ya no de

manera

Segin  Hurtado
(2015) Nos
indica que el
sintagma es un
conjunto de
investigacion

dirigidas a una

relacién des
ligante, se
propuso se
necesita de
distintos

procesos para que

Segun Barrera
(2010) Nos define
la holistica como
una categoria
global donde se
puede obtener
distintas

percepciones  de
cada estudio que
uno puede

realizar.
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especifica sino | permita originar
general. un estudio

conveniente.

Evidencia de la referencia utilizando Ms Word

(Tojar, 2006) (Hurtado  J.
2015)

(Barrera, 2010)

Redaccidn final

Segun el estudio realizado nos da a conocer Tdjar (2006)
Nos indica que la investigacion holistica debe llevar a
cabo de manera general con la finalidad de estudiar de
manera profunda para obtener un estudio ya no de manera
especifica sino general, Asi mismo Hurtado (2015) El
sintagma es un conjunto de investigacion dirigidas a una
relacion des ligante, se propuso se necesita de distintos
procesos para que permita originar un estudio
conveniente. Asi mismo Barrera (2010) nos define la
holistica como una categoria global donde se puede
obtener distintas percepciones de cada estudio que uno
puede realizar. Finalmente, Téjar (2006) Nos indica que
la investigacién holistica debe llevar a cabo de manera
general con la finalidad de estudiar de manera profunda
cada problematica oh falencia que tenga la organizacién
para obtener un estudio ya no de manera especifica sino

general.

Tipo de investigacion Basica

Criterios Fuente 1 Fuente 2
La investigacion|la investigacion aplicada
aplicada busca la |busca el conocer para hacer,
) generacion de|para actuar (modificar,
Cita textual

conocimiento con | mantener, reformar o

aplicacion directa | cambiar radicalmente algln

a los problemas de |aspecto de la realidad
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la sociedad o el
sector productivo.
Esta se basa
fundamentalmente
en los hallazgos
tecnoldgicos de la
investigacion
bésica,
ocupandose  del
proceso de enlace
entre la teoria y el

producto

social). Es el tipo de
investigacion que realiza de
ordinario el trabajador o
promotor social; en general,
comprende todo lo
concerniente al dmbito de
las tecnologias sociales que
tienen como  finalidad
producir cambios inducidos
y/lo planificados con el
objeto de resolver
problemas o de actuar sobre
algun aspecto de la realidad

social

Parafraseo

(Lozada, 2014) la
investigacion

aplicada busca la
creacion de los
conocimientos de
herramientas

estratégicas para
la implementacién
frente  a los
problemas  que
tiene la
organizacion, asi
mismo se puede
indicar que esta
investigacion esta
demostrada

esencialmente en

Asi mismo  (Ezequiel,
1995)la investigacion
bésica oh también llamada
aplicada entiende todo
relacionado a las
tecnologias que tienen
como  propdsito  crear
modificaciones planificadas
con el propésito de
solucionar aquellos
problemas que aquejanen la

organizacion.
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las teorias y los

productos.

Evidencia de la referencia utilizando Ms Word

(Lozada, 2014) (Ezequiel, 1995)

Redaccioén final

Segun (Lozada, 2014)nos la

investigacion aplicada busca la creacién de los

indica que

conocimientos de herramientas estratégicas para
la implementacion frente a los problemas que
tiene la organizacion, asi mismo se puede indicar
que esta investigacion esta demostrada
esencialmente en las teorias y los productos. Asi
mismo afirma (Ezequiel, 1995)la investigacion
basica oh también llamada aplicada entiende
todo relacionado a las tecnologias que tienen
como modificaciones

propésito  crear

planificadas con el propodsito de solucionar

aquellos problemas que aquejan en la
organizacion
Disefio de investigacion proyectiva
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Es un estudio que |consiste en la
consiste en buscar |elaboracion de una
soluciones a distintos | propuesta, un plan o
Cita textual problemas analizando | procedimiento..., como

de

todos sus aspectos y

forma integral

proponiendo nuevas

solucion a un problema

0 necesidad de tipo

practico, ya sea de una
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acciones que mejoren
de

manera practica y

una  situacion

institucion..., en un area
del

conocimiento, a partir de

particular

Parafraseo

funcional. un diagnostico preciso
de las necesidades del
momento, de los
procesos explicativos y
de las tendencias futuras
Segun (Rodriguez D. , | Asi mismo (Hurtado de
2019) nos da a|barrera, Metodologia de
conocer  que lajla investigacion - A4ta

investigacion
proyectiva se basa en
de

resultados de cada

la  busqueda

problema encontrado,
de

obtener una solucion

esa manera,

Optima para una
mejora continua que
se necesita en la

organizacion.

edicion., 2010)

que

nos
firma la
investigacion proyectiva
se basa en formular una
estrategia de solucién
frente a la problematica
oh

requiera en un area oh

necesidad  que

areas de la organizacion,

con una finalidad de

obtener un resultado
esencial frente a las
necesidades que se

requiere en el momento.

Evidencia de la referencia utilizando Ms Word

(Rodriguez D. , 2019)

(Hurtado de barrera,
Metodologia de la
investigacion -  4ta

edicion., 2010)

Redaccién final

Segun (Rodriguez D. ,

que la investigacion proyectiva se basa en la

2019) nos da a conocer
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basqueda de resultados de cada problema
encontrado, de esa manera, obtener una solucion
Optima para una mejora continua que se necesita
en la organizacion. Asi mismo (Hurtado de
barrera, Metodologia de la investigacion - 4ta
edicion., 2010) nos firma que la investigacion
proyectiva se basa en formular una estrategia de
solucién frente a la problemaética oh necesidad
que requiera en un area oh éareas de la
organizacion, con una finalidad de obtener un
resultado esencial frente a las necesidades que se

requiere en el momento.

Método de investigacion 1 - Analitico

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Este  método | Procedimiento |Este proceso
consiste en la|que consiste en|cognoscitivo
extraccion  de |aislar, consiste en
las partes de un |diferenciar y |descomponer
todo, con el |distinguir los|un objeto de
objeto de [elementos  de | estudio,
estudiarlas  y|un fendmeno | separando

Cita textual examinarlas por | para poder [cada una de
separado, para | revisarlos las partes del
ver, por | ordenadamente, | todo para
ejemplo, las|cada uno por |estudiarlas
relaciones entre | separado. en forma
éstas”, es decir, individual.

es un método de

investigacion,
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que consiste en

descomponer el

todo en sus
partes, con el
tnico fin de
observar la

naturaleza y los
efectos del

fenémeno.

Segun GoOmez | Segun Carlessi, | Segun
(2012). Nos | Romero & | Bernal
indica que el|{Mejia (2018)|(2010) Nos
método Nos afirma que | afirma que es
analitico es lajel método de|un método
sustraccion de | investigacion |donde el
una parte y|analitico es un|elemento de
todo, con la|medio donde se|estudio  se
Parafraseo finalidad de [tiene que | tiene que
analizar de | diferenciar cada | descomponer
manera componente todas las
separada y |que se obtiene |partes con la
llegar al|en el estudio y|finalidad de
objetivo de esa manera, |estudiar de
trazado. obtener un | manera
resultado minuciosa.
ordenado
(GOmez, (Carlessi, (Bernal,
Evidencia de la referencia utilizando Ms Word Metologia de la) Romero, & Metodologia
investigacion ,|Mejia, 2018) |de la

2012)

investigacion
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3era edicion,
2010)

Redaccioén final

Para Goémez (2012). Nos indica que el método
analitico es la sustraccion de una parte y todo,
con la finalidad de analizar de manera separada
y llegar al objetivo trazado. Asi mismo Carlessi,
Romero & Mejia (2018) Nos indica que el
método de investigacion analitico es un medio
donde se tiene que diferenciar cada componente
que se obtiene en el estudio y de esa manera,
obtener un resultado ordenado. Finalmente,
Bernal (2010) Nos afirma que es un método
donde el elemento de estudio se tiene que
descomponer todas las partes con la finalidad de

estudiar de manera minuciosa.

Método de investigacion 2 - Deductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Este método, | El método | Método de
es el | deductivo conocimiento
procedimiento | parte de la ley |que parte del
racional que |general, a la|reconocimiento
va de que se llega|de una
lo general a lo [ mediante  la | proposicién
Cita textual
particular. razon,y deella|general  para
Posee la|se  deducen|derivar a una

caracteristica
de que las
conclusiones

de la

consecuencias
I6gicas
aplicables a la

realidad.

proposicion
particular, es
decir, va de la

teoria a los
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deduccion son
verdaderas, si
las premisas
de las que se
originan
también lo
son. Por lo
tanto, todo
pensamiento
deductivo nos
conduce de lo
general a lo

particular.

hechos.
Consiste en
obtener
conclusiones
particulares a
partir de una ley

universal.

Parafraseo

Para Gomez
(2012)  nos
afirma que el
método

deductivo es
un  proceso
equitativo que
inicia de lo
general y
finaliza en el

individual.

Segun
Marqués
(2004) nos
indica que el
método
deductivo
también parte
el elemento de
estudio de lo
global a lo
especifico con
la finalidad de
llegar al

objetivo real.

Segun Carlessi,

Romero &
Mejia (2018)
no hace

mencion 'y lo
afirma que el
método
deductivo parte
de método de
estudio general
y se concluye
en el individual
con el propo6sito
de obtener una
conclusion
clara y

especifica.
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Evidencia de la referencia utilizando Ms Word

(GOmez, (Marqués, (Carlessi,
Metologia de [2004) Romero, &
la Mejia , 2018)

investigacion ,
2012)

Redaccién final

Segun Gomez (2012) nos afirma que el método
deductivo es un proceso equitativo que inicia de
lo general y finaliza en el individual. Asi mismo
Marqués (2004) nos indica que el método
deductivo también parte el elemento de estudio
de lo global a lo especifico con la finalidad de
llegar al objetivo real. Finalmente, Carlessi,
Romero & Mejia (2018) no hace mencion y
afirma que el método deductivo parte de método
de estudio general y se concluye en el individual
con el propdsito de obtener una conclusion clara

y especifica

Método de investigacion 3 - Inductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El

inductivo, es un

método

procedimiento
que va de lo
individual a lo
general, ademas
de
procedimiento
de

sistematizacion

ser un

El
inductivo
ha

desarrollado

método

Se

desde la

postura  que
valora la
experiencia

como punto de

partida para la

Es un método
de
conocimiento
que va de una
proposicion
particular 'y
deriva en una
proposicion
general, es

decir, va de
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que, a partir de
resultados
particulares,
intenta encontrar
posibles
relaciones
generales que la
fundamenten.
De manera
especifica, “es el
razonamiento

que partiendo de

generacion del
conocimiento,
es decir, se
parte de la
observacién
de la realidad
para, mediante
la
generalizacion
de la
observacion,

formular la

lo particular a
lo general, de
los hechos a
la teoria. Es
un  proceso
por medio del
cual, a partir
del estudio de
casos

particulares,
se obtienen

conclusiones

casos ley. 0 leyes
particulares  se universales
eleva a que explican
conocimientos 0 relacionan
generales. los
fendmenos
estudiados.
Segin  GOmez | Segln Segln
(2012) Nos | Marques Carlessi,
indica que el[(2004) Nos|Romero&
método afirma que el | Mejia (2018)
inductivo es un|método de la|concluye que
método de | investigacion |el método de
Parafraseo
sistematizacion |inductivo investigacion
que inicia de un|parte de | inductivo es
estudio elemento de|una
individual y | estudio herramienta
concluye en el|individual y|donde
general. concluye en el | comienza los
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objetivo estudios en el
general con la |especifico vy
finalidad  de | concluye con
obtener  un|el estudio
resultado general para
trazado. llegar a un
objetivo
universal,
(GOmez, (Marqués, (Carlessi,
Evidencia de la referencia utilizando Ms Word Metologla de la2004) Romero, &
investigacion Mejia , 2018)
2012)

Redaccién final

Para Gomez (2012) Nos indica que el método
inductivo es un método de sistematizacion que
inicia de un estudio individual y concluye en el
general. Asi mismo Marqués (2004) Nos afirma
que el método de la investigacion inductivo
parte de elemento de estudio individual y
concluye en el objetivo general con la finalidad
de obtener un resultado trazado. Finalmente,
Carlessi, Romero& Mejia (2018) concluye que
el método de investigacion inductivo es una
herramienta donde comienza los estudios en el
especifico y concluye con el estudio general para

Ilegar a un objetivo universal.

CUANTITATIVA

Poblacion

Criterios

Cantidad de Poblacién

40 trabajadores de toda la sede central.
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Area de marketing, operaciones, docentes. Correspondiente al mes de marzo

Lugar, espacio y tiempo
g p y p 2022

Muestra 40

Para el presente estudio, la poblacién corresponde a 40 trabajadores de toda la
Resumen de la poblacidn | sede central, Correspondiente al mes de marzo 2022 en la empresa Montalvox

S.a.C.
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Técnica de recopilacion de datos 1 - Encuesta

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Es una de las|Es una técnica | Procedimiento
técnicas  de |donde “lajque se realiza
recoleccion de | informacion | en el método de
informacion | debe ser|encuesta  por
mas usadas, a |obtenida a|muestreo en el
pesar de que |través de|cual se aplica
cada vez |preguntas  a|un instrumento
pierde mayor |otras personas. |de recoleccion
credibilidad |se diferencian, |de datos
Cita textual por el sesgo|en la encuesta|formado por un
de las | no se establece | conjunto de
personas un didlogo con |cuestiones 0
encuestadas. |el entrevistado | reactivos cuyo
y el grado de|objetivo es
interaccion es | recabar
menor” informacién
factual en una
muestra
determinada.
Segun Bernal | Segun Segun Carlessi,
(2010) nos da | Hurtado Romero &
a conocer que | (2000) nos | Mejia  (2018)
la técnica de|menciona que|Afirma que la
la encuesta es|latécnicade lajes una técnica
Parafraseo

una de las més
utilizadas en
una

investigacion

recopilacién
de

mediante una

datos

encuesta €s

muy comun y

muy conocida,

porque se
realizada a
través de un

formulario de
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oh elemento |su finalidad es|preguntas con

de estudio. la realizacion|la finalidad de
de las | obtener una
preguntas  al | muestra

entrevistados

pero el grado

designada y de

esa manera,

de fluidez | poder sacar una
verbal es{un  resultado
minimo. fiable.
(Bernal, (Hurtado J. , |(Carlessi,
2010) Metodologia | Romero, &
Evidencia de la referencia utilizando Ms Word fje L 'a| Mejia , 2018)
investigacion
holistica,
2000)

Redaccién final

Revisando los aportes de Bernal (2010) nos da a
conocer que la técnica de la encuesta es una de
las méas utilizadas en una investigacion oh
elemento de estudio. Asi mismo Hurtado (2000)
nos menciona que la técnica de la recopilacion
de datos mediante una encuesta es muy comun y
su finalidad es la realizacion de las preguntas al
entrevistados pero el grado de fluidez verbal es
minimo. Y concluye Carlessi, Romero & Mejia
(2018) Afirmando que la es una técnica muy
conocida, porque se realizada a través de un
formulario de preguntas con la finalidad de
obtener una muestra designada y de esa manera,

poder sacar una un resultado fiable.
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Instrumento de recopilacion de datos 1 — Cuestionario

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Un Técnica Se basan en
instrumento |[indirecta de | preguntas que
que agrupa|recogida de|pueden ser
una serie de|datos. Es un|cerradas 0
preguntas formato abiertas. Sus
relativas a un | escrito a|contextos pueden
evento, manera  de|ser:
situacion o |interrogatorio | autoadministrados
tematica , en donde se|, entrevista
particular, obtiene personal 0
sobre el cual | informacion |telefdnica, via
el acerca de las |internet
investigador |variables a
desea investigar. Es
Cita textual
obtener un
informacion. | instrumento
de
investigacién
que se emplea
para recoger
los datos;
puede
aplicarse de
forma
presencial, o
indirecta, a
través del
internet.
Hurtado (Carlessi, (Hernandez,
Parafraseo
(2000) Nos|Romero, & |Fernandez, &
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menciona
que el
cuestionario
es un
instrumento

que redne un

Mejia, 2018)
Nos
menciona que
es una técnica
de

interrogacion

Baptista, 2014)
afirma que es un
instrumento  de
cuestionarios
donde las

preguntas pueden

listado  de|donde se|ser abiertas oh

preguntas puede realizar | cerradas,

importantes (de  manera | presencial oh

que podran |directa oh|virtual. con la

ser utilizados | indirecta con |unica finalidad de

con los | la finalidad de | obtener un

entrevistado |recolectar la|resultado que se

s y de esa|informacion |requiere.

manera, requerida.

llegar a

recopilar la

informacion

que se

necesita.

(Hurtado J. , | (Carlessi, (Hernandez,

Metodologia | Romero, & |Fernandez, &
Evidencia de la referencia utilizando Ms Word de 'a|Mejfa, 2018) | Baptista,

investigacio Metodologia de la

n holistica, Investigacion,

2000) 2014)

Redaccion final

Para Hurtado (2000) Nos

cuestionario es un instrumento que redne un
listado de preguntas importantes que podran ser
utilizados con los entrevistados y de esa manera,

Ilegar a recopilar la informacion que se necesita.

menciona que el
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Asi mismo (Carlessi, Romero, & Mejia, 2018)
Nos menciona que es una técnica de
interrogacion donde se puede realizar de manera
directa oh indirecta con la finalidad de recolectar
la informacion requerida. Finalmente
(Herndndez, Ferndndez, & Baptista, 2014)
Afirma que es un instrumento de cuestionarios
donde las preguntas pueden ser abiertas oh
cerradas, presencial oh virtual. con la Unica

finalidad de obtener un resultado que se necesita.

Procedimiento Cuantitativo

Se desarrollara la construccién del cuestionario que compren 20 pregunta sobre la

Paso 1: Gestion Operativa

Se desarrollaré la encuesta mediante Google formularios a los 15 trabajadores del
Paso 2: | operaciones, gerencia, finanzas y docentes.

Se afianzo la informacion de los 15 encuestados y se procesoé en la herramienta SPSS
Paso 3: v.26

| Se obtuvo los resultados mediante tablas y graficos, incluyendo el Pareto de los

Paso 4 problemas mas algidos.
Paso 5: Se desarrollo la interpretacion mediante la estadistica descriptiva.
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Método de analisis de datos — Estadistica descriptiva

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

Generalmente, y sobre
todo cuando se cuenta
con importante cantidad
de datos, es necesario
comenzar el andlisis
estadistico con  un
proceso de exploracion o
mineria de datos. En la
etapa exploratoria se
utilizan métodos para
estudiar la distribucion de
los valores de cada
variable y las posibles
relaciones entre
variables, cuando existen
dos o mas variables

relevadas.

es la distribucién de frecuencias,
método para organizar y resumir datos,
que son ordenados indicandose el
nimero de veces que se repite cada
valor. Esta distribucién puede realizarse
con las variables medidas desde el nivel

nominal hasta el de razén.

Parafraseo

Balzarini, y otros (2011)
Nos menciona que la
estadistica descriptiva al
realizar el estudio se tiene
que  desarrollar  un
andlisis estadistico con
un desarrollo
exploratorio, porque es
donde se estudia

mayormente cada

Monje (2011) Afirma que es un método
de organizacion de datos donde se
puede visualizar la cantidad de veces

que puede repetirse los valores.
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variable que tiene el
elemento de estudio para
obtener mayores
posibilidades de

relaciones entre ellos.

Evidencia de la referencia utilizando

(Balzarini, y otros, 2011) | (Monje, Metodoogia de la investigacion
cuantitativa y  cualitativa- guia
didactica., 2011)

Redaccidn final

Para Balzarini, y otros (2011) Nos menciona que la estadistica
descriptiva al realizar el estudio se tiene que desarrollar un
analisis estadistico con un desarrollo exploratorio, porque es
donde se estudia mayormente cada variable que tiene el
elemento de estudio para obtener mayores posibilidades de
relaciones entre ellos. Como también Monje (2011) Afirma
que es un método de organizacion de datos donde se puede
visualizar la cantidad de veces que puede repetirse los valores.
En conclusion, podemos confirmar que la estadistica
descriptiva es un método esencial para un trabajo de
investigacion, porque nos ayuda en obtener los resultados de

manera especifica.

CUALITATIVA

Escenario de estudio

Criterios

Lugar geogréfico

Empresa Montalvox S.a.c

Provincia/Departamento

Lima - Lima

Descripcion del escenario vinculado al problema

El area de Operaciones, gerencia, marketing, docentes,
RRHH

Participantes — Unidades informantes (minimo 4)

Criterios

P1 P2 P3
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Sexo M F F
Edad 67 32 28
Profesion Gerente Jefe de Operaciones | Jede de RRHH

Planeacion de las
actividades que se
desarrollen dentro

de la empresa.

Gestionar la
estrategia de
mercado.

Gestion de recursos y

Seguimiento el proceso
de reclutamiento.
Supervisar proceso de

contratacion.

Organizacion de los | logistica. Gestionar los cambios.
recursos de la|Optimacién de [ Brindar apoyo para
Rol (funcioén)
empresa procesos. acceder a nuevos
Fijar objetivos que | Supervision del | mercados
marcan el rumbo y | equipo de trabajo
el trabajo de Ila|Implementaciéon de
empresa. politicas.
Liderar
Justificar porqué se selecciond a los sujetos
Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Ander Egg (1987)|Cita Técnica de | Se basa en un dialogo,
citado por Hurtado | investigacion basada | dirigido por el
(2000), sostuvo que [en la interaccion | entrevistador,
la entrevista | personal de tipo | encaminado a obtener
“supone la | comunicativo, que | informacion sobre el
interaccion  verbal | tiene como objetivo | tema investigado; el
Cita textual entre dos o mas | central obtener | didlogo implica, en
personas. Es una|informacion bésica | este caso,
conversacion, en la [ para la concrecion de | diversos

entrevistador)

de

cual, una persona (el

obtiene informacion

una
previamente
diseflada vy

funcion  de

investigacion

en

las

cuestionamientos
planteados al

entrevistado.
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otras personas
(entrevistados),
de

situacion o

acerca una
tema
determinados  con

base en ciertos

esquemas o pautas”

dimensiones que se
pretenden estudiar.
Las entrevistas
pueden ser:
estructuradas,

semiestructuradas y

no estructuradas.

Parafraseo

Segun  (Hurtado,
2000) nos indica
que la técnica de

entrevista es tener
una relacion verbal
entre el
entrevistador y el

entrevistado, dado

Asi mismo (Carlessi,
Romero, & Mejia ,
2018)
conocer como una
de

que

nos da a
técnica

comunicacion,
tiene como finalidad

de conseguir

Finalmente (Monje,
Metodoogia de la
investigacion

cuantitativa y
cualitativa- guia
didactica., 2011)
afirma la entrevista

como un dialogo entre

que se  puede | informacion esencial | el entrevistador y el
interactuar con dos|para el estudio | entrevistado, respecto
personas a mAas, | anticipadamente al tema que se
respecto al | disefiada. requiere investigar y
cuestionario buscar el objetivo de
pactado. la problematica.
(Hurtado  J. , | (Carlessi, Romero, | (Monje, Metodoogia
Metodologia de la|& Mejia, 2018) de la investigacion
Evidencia de la referencia utilizando Ms Word | investigacion cuantitativa y
holistica, 2000) cualitativa- guia

didactica., 2011)

Redaccién final

Segun (Hurtado, 2000) nos indica que la técnica de entrevista es

tener una relacidn verbal entre el entrevistador y el entrevistado,

dado que se puede interactuar con dos personas a mas, respecto al

cuestionario pactado. Asi mismo (Carlessi, Romero, & Mejia ,

2018) nos da a conocer como una técnica de comunicacion, que

tiene como finalidad de conseguir informacion esencial para el

estudio anticipadamente disefiada Finalmente (Monje, Metodoogia

de la investigacion cuantitativa y cualitativa- guia didactica., 2011)

afirma la entrevista como un dialogo entre el entrevistador .
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Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se construye la guia de entrevista y se recopila los EEFF

Paso 2: Se ejecuta la entrevista mediante grabacion o sesion zoom a las 4 unidades informantes del area de A,
B,C

Paso 3: Se transcribe las grabaciones en un documento Word en formato RTF para poder cargarlo en el proyecto
de ATLAS.TI

Paso 4: Se construyen las redes con las subcategorias e indicadores.

Paso 5: Se realiza el diagndstico y la triangulacién mediante el uso de las redes de categorias.

Meétodo de analisis de datos — Triangulacion

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

Uso de multiples fuentes o
estrategias en el estudio de
un mismo fenémeno.
Estrategia que se aplica en
la investigacién cualitativa
para tratar de generalizar y
confirmar los hallazgos
haciendo una combinacién
de multiples acercamientos
referidos a un mismo
fendmeno. Uso de més de
un método, observador o
sitio, para que brinden una
verificacion adicional del
recuento  del  primer

observador.

Por triangulacion se entiende la
combinacién de métodos y se
esquematiza  cuatro  tipos  de
triangulacion: 1) de informacion -uso
de diferentes fuentes para obtener una
misma informacién; 2) de
investigadores-uso de varios
investigadores para recabar la misma
informacion; 3) de teorias

-uso de multiples perspectivas para la
interpretacion de una  misma
informacion; y 4) de métodos- el uso
de por lo menos dos métodos o
técnicas diferentes para recolectar
informacion  sobre  un  mismo

problema.

Parafraseo

(Carlessi, Romero, &
Mejia , 2018) nos define el
método de triangulacion es
una herramienta  de
diversos estudios, con una
finalidad de obtener una
verificacion adicional de la
estadistica respecto a la

primera persona.

Asi mismo (Pineda, Alvarado, &
Canales, 1994)nos afirma que el
método de la triangulacién es la unién
de diferentes métodos y se relaciona
en cuatro tipos : 1) se recopila
informaciones de distintas fuentes
para la obtener como resultado la
misma informacién, 2) se investiga
varios investigadores, y el resultado se

obtenga la misma informacion, 3)
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busqueda de varias teorias para la
obtencién del mismo resultado, 4)
recopilacion de informacion de varios
métodos oh herramientas para obtener
como resultado la misma informacion

respecto a la problematica.

Evidencia de la referencia utilizando Ms Word

(Carlessi, Romero, & |(Pineda, Alvarado, & Canales, 1994)
Mejia , 2018)

Redaccién final

(Carlessi, Romero, & Mejia , 2018) nos define el método de
triangulacién es una herramienta de diversos estudios, con una
finalidad de obtener una verificacion adicional de la estadistica
respecto a la primera persona. Asi mismo (Pineda, Alvarado, &
Canales, 1994)nos afirma que el método de la triangulacion es la
union de diferentes métodos y se relaciona en cuatro tipos : 1) se
recopila informaciones de distintas fuentes para la obtener como
resultado la misma informacién, 2) se investiga varios
investigadores, y el resultado se obtenga la misma informacion, 3)
busqueda de varias teorias para la obtencion del mismo resultado,
4) recopilacion de informacion de varios métodos oh herramientas
para obtener como resultado la misma informacion respecto a la

problematica.

Aspectos éticos

APA Se utilizo APA en la version 7 y Turnitin
Muestra La muestra corresponde 40 trabajadores de una poblacion de 15,
Data Se trabajo con la data consolidad en Excel y SPPS
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