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Resumen
El estudio realizado tuvo como objetivo proponer la metodologia Kaizen para mejorar la
productividad en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2022; la metodologia aplicada es
de enfoque mixto, tipo proyectiva, disefio secuencial explicativo bajo un sintagma holistico,
los métodos aplicados son el analitico, deductivo e inductivo. Se utilizaron como instrumentos
encuestas con 18 preguntas aplicadas a 52 trabajadores del area comercial, y las 4 entrevistas,
tales como el gerente comercial, jefe y dos ejecutivos comerciales. Con la finalidad de mejorar

y aplicar la estandarizacion y optimizacion de procesos.

De acuerdo con los resultados de la propuesta (a) la evaluacion e implementacion de un
sistema de bonificacion por desempefio a través del método Kaizen, en el cual mejoria la
reduccion del trabajo innecesario, en la alineacion de la colaboracion con los trabajadores y la
automatizacion de los procesos. Propuesta (b) implementar el método Kaizen mediante la
técnica 5s, nos ayudaria en aumentar la competitividad de los trabajadores, en la mejora de
procesos del area comercial a logistica, en la reduccion de fallas, riesgo en las labores. Y
propuesta (c) implementar estrategias correspondientes a la capacitacion y motivacion
mediante la técnica Lean Six Sigma, utilizando DMAIC, en el cual mejoria en el control de
procesos, las mejoras se enfocarian a los clientes y mejoraria la calidad de la atencion a los
clientes, se mejorarian las funciones en un tiempo aproximado de 6 meses el cual se contribuye

en la solucion de los problemas presentados.

Palabras clave: 5s, mejora continua, productividad, Kaizen, Lean Six Sigma.
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Abstract
The objective of the study carried out was to propose the Kaizen methodology to improve
productivity in a telecommunications company, Lima 2022; the methodology applied is a
mixed approach, projective type, explanatory sequential design under a holistic syntagm, the
methods applied are analytical, deductive and inductive. Surveys with 18 questions applied to
52 workers in the commercial area, and the 4 interviews, such as the commercial manager, boss
and two commercial executives, were used as instruments. In order to improve and apply the

standardization and optimization of processes.

According to the results of the proposal (a) the evaluation and implementation of a performance
bonus system through the Kaizen method, in which it improves the reduction of unnecessary
work, in the alignment of collaboration with workers and automation of the processes. Proposal
(b) to implement the Kaizen method through the 5s technique, it would help us to increase the
competitiveness of the workers, in the improvement of processes from the commercial to
logistics area, in the reduction of failures, risk in the work. And proposal (c) to implement
strategies corresponding to training and motivation through the Lean Six Sigma technique,
using DMAIC, in which improvement in process control, improvements would focus on
customers and improve the quality of customer service, the functions would be improved in an

approximate time of 6 months which contributes to the solution of the problems presented.

Keywords: 5s, continuous improvement, productivity, Kaizen, Lean Six Sigma.
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I. INTRODUCCION
Actualmente, la productividad en las empresas es considerada como parte fundamental de ellas.
Es decir, para que una empresa se mantenga, debe producir productos o servicios regularmente,
pero si se busca que la empresa crezca, se debe aumentar la productividad, empleando los mismos
recursos, sin sacrificar la calidad. Los resultados seran favorables, pero todo ello dependera de la

demanda que se presente en el mercado.

En el ambito internacional, se toma en cuenta es estudio de Franco et al. (2021) quienes
comentan que, en el tema de “los factores claves en la evaluacion de la productividad, estudiado
en Colombia”, la productividad es un requisito previo para el crecimiento econdémico y la mejora
de las condiciones de vida y se resalta que se debe partir de la eficiencia y la eficiencia. Es decir,
la combinaciéon 6ptima de los recursos, tanto para la eficacia sobre la eficiencia es igual a la
productividad. Recomiendan aplicar una metodologia de mejora continua como el método Kaizen,
porque se ha demostrado con los afios que las empresas que invierten en las constantes mejoras,
actualizaciones y renovaciones, ademas de las capacitaciones y estudios a sus trabajadores, son
mucho mas productivas de lo planificado y esto se basa a la unién de la eficiencia y la eficacia,

tanto del factor humano, del tecnologico.

Por otro lado, el estudio Prada et al. (2020) menciona que, el analisis evidencia una baja
productividad, demostrandose que existe una relacion directa entre el clima laboral con la
satisfaccion del personal, considerando principalmente los siguientes parametros: motivacion,
rotacion, liderazgo e inclusion en objetivos. Se recomienda crear un plan de mejora en el cual se
utilice herramientas para la mejora continua, como el método de las 58S, asi la empresa pueda lograr

o superar lo planificado.

De igual forma, Canales y Garcia (2018) afirman que, la productividad en las empresas
chilenas al ser comparadas con los paises miembros de la (OCDE), se identificd que existe un
grupo de empresas de alto crecimiento que explican una considerable creacién de empleo y de la
productividad agregada de la economia. Se recomienda principalmente que el pais establezca
politicas de ahorro, porque al mantener un ahorro como fondo mutuo, cero riesgos, daria un

resultado positivo, el crecimiento serd superior y como consecuencia estas aumentaran las ofertas,
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los trabajos y reducira el desempleo, como el aumento considerable del crecimiento econdmico.
Es decir, para que el crecimiento sea garantizado, se recomienda principalmente establecer
politicas que cumplan con la ley salarial para el 100% de los trabajadores del area comercial y de
las demés areas. Ademas, se evaluo si es que el trabajador esta recibiendo una remuneracion que
cubre con sus necesidades, y se propuso establecer una politica de bonificacion que esté acorde a

su desempefio, y estos sean estos medidos con indicadores cuantitativos y cualitativos.

Igualmente, segiin Torres et al. (2017) comentan que, la productividad es un proceso que
se enlazan con factores y actividades con el fin de lograr un resultado positivo, y cuando se
implementan mejoras estas se reflejan en el uso de menos, o con los mismos recursos, pero con
mejores resultados, como productos y servicios en excelencia. Se recomienda que, para aumentar
la productividad esta debe tener més apoyo en las herramientas de mejora como la herramienta de
las 58S, esto implica que las empresas deben mantener sus herramientas de mejora, para mantener
la satisfaccion de los clientes y trabajadores, tales como el buen manejo de los procesos, asi

también los valores de la empresa permanezcan presentes en los trabajadores.

Finalmente, Carro y Gonzales (2012) manifiestan que, no se debe comparar una empresa
de gran tamafio y con una microempresa, debido a la evidente relaciéon desproporcional entre
tamano y antigiiedad de la empresa y la productividad. Al comparar las acciones de mejora entre
ambas, una microempresa para aplicar un cambio de mejora si se logra realizar, al igual que una
gran empresa, la diferencia es el tiempo y los recursos de cada una. Se recomienda implementar
mejoras en los procesos para la productividad y aplicar la comunicacion estratégica, esto ayudara
a potenciar la productividad de manera positiva, al utilizar las multiples herramientas para mejorar
la productividad, esta a su vez serd crecer la confianza, aumentar la comunicacion organica, en la

que se trabajaran de principio a fin los proyectos.

En el entorno nacional, Soto (2019) manifiesta que, cuando un proyecto de inversion tiene
un nivel de eficiencia bajo, se recomienda no implementarlo, porque podria no ejecutarse
adecuadamente, ni cumplir con los plazos programados, esto genera inconvenientes en los usuarios
que esperan los beneficios de la inversion, y para evitar esto es necesario utilizar diferentes

estrategias o herramientas para poder garantizar la eficiencia en la realizacion de proyectos. Se
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recomienda aplicar mejoras en la estructura de proyectos, a través de la cadena de valor, esta a su
vez ayudard como empresa a poder conocer y solucionar los problemas que se presenten, y a su
vez conocer de cerca sobre la implementacion de estrategia de mejora y mantener comunicacion
eficiente con los altos mandos. Por tanto, para Vizcarra (2019) menciona que, la productividad y
competitividad nacional se inicia desde el de aprovechamiento de las oportunidades comerciales
abiertas y de reconocer la necesidad de crear un entorno en el que las empresas puedan desarrollar
sus actividades relacionadas con el comercio exterior de bienes y servicios de manera dptima para
buscar su beneficio de corto, mediano o largo plazo. Finalmente, para Aguilar et al. (2021) plantean
que, cuando se mide la productividad y se aplica el teletrabajo, no muestra diferencias entre las
horas extra y el exceso del horario laboral. Ademaés, de no diferenciar lo personal con lo laboral.
Se recomienda que la empresa debe contratar un personal externo para manejar el area de
operaciones, ahi deberd implementar un sistema de mejora continua para optimizar los procesos y

garantizar el incremento de productividad.

Por otro lado, para Julca y Ramos (2018) sostienen que, segun el estudio realizado a la
empresa “Maderitas Del Mago” se encontr6 deficiencias en el area de produccion y se entregd que
habian pedidos con retraso. En consecuencia, ello, el area de produccion no puede avanzar con las
entregas, lo que genera la pérdida de clientes. La empresa utiliz6 una mejora de procesos mediante
lean manufacturing, incrementando la productividad y mejorando los ingresos, incrementando el
numero de clientes y con un ambiente laboral organizado. Se recomienda que, la empresa reduzca
la cantidad de produccion de los productos y servicios, hasta se haya identificado y solucionado el
problema que esta generando un ingreso poco considerable, se recomienda que la empresa priorice
de acuerdo a la urgencia de la entrega de productos, realice las mejoras de las operaciones y asi
identificar cudles son los procesos obsoletos que estdn generando retrasos o pérdida de entrega de
los productos o programacion de instalacion, esto no esta ayudando a continuar de manera eficiente
y optima. En efecto, segun Céspedes et al. (2017) mencionan que, la productividad es una variable
dificil que depende de varios factores. Dichos estudios en el cual se presentan, estos brindan
diagndsticos y recomendaciones sobre diversos aspectos que deben considerarse relevantes para

promover y busca el crecimiento sostenible de la productividad de una empresa.
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Finalmente, para Vela (2013) menciona que, la productividad es una medida del valor de
la produccion total por unidad de factores de produccion, determinada por el uso efectivo de los
factores de capital y trabajo: a un nivel constante de capital y trabajo, los aumentos de
productividad muestran la alta eficiencia del uso de estos factores, factores que aumentan la
produccion. Se recomienda aplicar medidas para mejorar la productividad implica también
aumentar los recursos a utilizar, y por ende estara acompanada con el aumento de la cantidad de

productos o servicios y como consecuencia la productividad aumentara considerablemente.

Después de identificar el problema internacional y nacional, se realiz6 el analisis y revision
de los problemas que trascienden en la empresa de telecomunicaciones en el area comercial. Se
evidenci6 que los trabajadores no logran las metas establecidas, porque no se solicitan a tiempo la
reposicion de stock y no llega el mensaje directo, por presentarse problemas de comunicacion, los
clientes se quejan del personal del area comercial por no estar conforme con su servicio. Todo esto
conlleva a no lograr las metas comerciales estimadas y se obtendra como consecuencia la pérdida
de pedidos y bajo desempefio laboral. Asimismo, en vista a que existe una cantidad considerable
en la rotacion de personal, por no contar con la estructura de procesos establecida, no mantener
una cultura organizacional orientada en las normas, el bajo compromiso del area comercial e
identificacion del personal poco capacitado. Todo esto conlleva a presentarse problemas de bajo
rendimiento en los trabajadores y como consecuencia una baja productividad para la empresa se
recomienda que se implemente la metodologia de mejora continua, consecuentemente se reducira

la cantidad de problemas de produccidon que antes se presentaban.

Por otro lado, debido al bajo desempefio laboral, el personal del area comercial se encuentra
poco capacitado, se evidencia la poca comunicacion entre los trabajadores y el jefe encargado.
Ademas de encontrarse el area comercial sin politica de incentivos, esto conlleva al bajo
desempefio laboral. En caso no sea atendidos estos problemas, se tendra como consecuencia la
baja rotacion en la venta de la mercaderia y como consecuencia, la empresa sera menos productiva.
Todo ello se manifiesta a que se debe solucionar los problemas operacionales para incrementar la
productividad, sintetizando que, dependera de la demanda que se presente en el mercado y el uso

debido de la metodologia de mejora continua. En cuanto a las quejas constantes de los trabajadores,
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como: los salarios, inestabilidad laboral, falta de bonificaciones y falta de capacitaciones, como
respuesta se obtiene que los colaboradores se sientan insatisfechos en su trabajo.

Finalmente, se puede afirmar que, a mayor falta de interaccion entre compaifieros,
provocaria conflictos de competencia, estrés laboral y la falta de compromiso. Para mejorar la
productividad en la empresa existen subcategorias que determinan los avances, tales como (a)
salarios, (b) estabilidad laboral (c) evaluacion de desempefio y (d) capacitacion. En caso no se
implemente la mejora continua en la empresa, los trabajadores continuardn desmotivados para
desarrollar sus actividades deficientemente. Si la empresa acepta las propuestas de las 58S, la
propuesta Lean Six Sigma o la propuesta del método Kaizen, esto hard que la empresa aumente su

eficiencia, sea mas competitiva y se mantenga en crecimiento € innovacion.

Figuras 1

Diagrama de Ishikawa categoria problema productividad

Medioambiente

-Nohayprocedimientos -Inestabilidadlaboral

-No se codifican de productos

-Nosse respetan los procesos -No haycompromiso \
\ -Trabajosemi presencial

-Nohaycomuniadon -No hayincentivos
Demora en laentrega

\
\ \ R l
7 PRODUCTIVIDAD

-Faltasistema de inventario
/ -No hayprocesos de operaciones

Incump||m|entoenentregadeproductos/

M MESD

De acuerdo a la figura 1, mediante el diagrama de Ishikawa en empresa de telecomunicaciones

ubicada en lima, se evidencid causas como: (a) no hay procedimiento para automatizar las labores,
al no estar organizados, los trabajadores no tienen claro sus funciones y duplican labores; (b) no

se respetan los procesos, al no tener un lider, los trabajadores no siguen los deberes; (c) no hay
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buena comunicacion, al no tener claro sus funciones, esto no se comunican y general un retrabajo;
(d) inestabilidad laboral, al no tener claro las funciones y contratos, los trabajadores se siente
inestables al pensar que en cualquier momento pueden dejarlos sin trabajo; (¢) no hay compromiso,
al no tener un 4rea encargada y no tener claro los procesos, estos trabajadores no le tienen valor a
la empresa; (f) no hay incentivos, los trabajadores no se sientes incentivados por la mala
organizacion que existe en la empresa; (g) no se codifican los productos, al no tener los procesos
claros, muchas veces los accesorios y productos nuevos no se codifican; (h) trabajo semi
presencial, por la coyuntura que pasamos en el pais, los trabajadores estan laborando semi
presencial y esto como consecuencia no se puede medir los trabajos que realizan; (i) demoras en
la entrega, al no estar organizados en las areas de la empresa, hace que el trabajo se duplique o no
se logre hacer y en este caso es la entrega de productos a tiempo; (j) no hay proceso de operaciones,
al no encontrarse organizados, las operacio9nes en la empresa no se supervisan; (k)
incumplimiento en las entregas, al duplicar las labores en la empresa, por no tener claro los
procesos, hace que no cumplan sus labores y (I) falta un sistema de inventario, al no tener las
funciones claras en la empresa, y no tener un proceso, hace que la empresa aun no cuente con el

uso de la metodologia Kaizen.

Seguidamente, se presentaran las distintas contribuciones de investigacion nacional e

internacional que guardan relacion con la categoria problema productividad.

Para Vardiviezo et al. (2021) afirman que, el este enfoque tiene como objetivo garantizar
la innovacion y la mejora continua de las operaciones de la organizacion, la adopcion de estandares
y la participacion de todos los interesados. Es decir, el Kaizen es una metodologia que se aplica en
las empresas para garantizar la mejora continua, participacion de los procesos y mantener
estandares de calidad en sus productos o servicios. Incluso, segin para Berrio et al. (2020)
comentan que, el Kaizen es un método o filosofia organizada, algo que puede resultar atractivo
pero complejo de aplicar. Especialmente para aquellos que no se niegan a prepararse para un
cambio a largo plazo. El significado de esta palabra japonesa es "mejora continua", pero no es solo

una palabra, es una filosofia que mejora la productividad y el crecimiento personal.
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Por tanto, segun Bonilla et al. (2020) mencionan que, la mejora continua es una estrategia
que se aplica en una empresa y se utiliza para aumentar el rendimiento de los procesos. Es decir,
al aplicarse la estrategia de mejora en la empresa, como consecuencia aumentara la satisfaccion de
los clientes, e incluso se podra aplicar una amplia gama de planes de acciéon y uso de recursos,
desarrollar estrategias a nivel operativo, tactico y estratégico. Por otro lado, para Traba et al. (2020)
afirman que, la reingenieria, es una de las estrategias mas indispensables en una empresa, ya que
al aplicar la reingenieria no es trabajar con un producto, sino que es trabajar, pero como parte de
los procesos que se crean y dichos procesos son los encargados de llevar al éxito a una empresa.
Es decir, para que funcione de manera dptima el proceso de la reingenieria, es necesario que la
empresa se mantenga comunicada y trabajar en equipo, ya que lo que se implementa no es tangible,

sino intangible en la que funciona por intermedio de procesos.

En tanto, para Lopez (2020) afirma que, cuando se habla del VSM (Value Stream Mapping
o mapeo de cadena de valor) afirma que, La VSM es una pantalla grafica de negocios donde
muestra tanto el flujo de material como el flujo de informacién. proveedor a los clientes. En este
formato, deben hacer la identificacion a una oportunidad de mejora para poder actuar y convertir
la situacién en realidad al futuro deseado. De la misma manera, para Rojas y Santiago (2019)
Comentan que, el método de las 5S es un proceso de toda la organizacion centrado en los esfuerzos
de innovacion continua, con proyecciones, procesos de planificacion, sistematico y estructurado
que busca un cambio positivo en las practicas actuales. Disponible para la eficacia de las
operaciones de la empresa. Es decir, para aplicar la metodologia 5S en una empresa este debe tener
todo planificado y organizado para la aplicacion de estrategias de innovacion y mejora continua,
para que la empresa responda de manera favorable, es recomendable que los trabajadores deben
trabajar en equipo. Asimismo, segiin Navarro et al. (2017) comentan que, la metodologia de lean
Six Sigma es una herramienta cuyo propoésito es medir y buena calidad. Se define como un método
basado en datos para lograr la calidad es casi perfecta. Esto se logra mediante la inspeccion de los
procesos de fabricacion. de una manera perfecta. Es decir, al implementar la metodologia Six
Sigma en una empresa, esta hace que el trabajo sea mas eficiente, através de mediciones exacta de

los procesos de principio a fin para garantizar la productividad.
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De esa misma linea, para Navarro et al. (2017) comentan que, el método Six Sigma es una
herramienta para medir y mejorar la calidad en una empresa. Se define como un método basado
en datos para lograr una calidad casi perfecta. Esto se logra a través de un examen exhaustivo de
los procesos de fabricacion. Six Sigma es disefio, comunicacion, capacitacién, produccion,
administracion y maés. Se necesitan dos cosas principales para implementar este enfoque: tiempo
y compromiso. También requiere una inversion econémica que se traduce rapidamente en ahorro
de costos para la empresa y mejora en las operaciones internas de la organizacion. Es decir, para
que se implementa la metodologia Six Sigma en una empresa, ademas de sus multiples beneficios,
es indispensable que los trabajadores se sienten comprometidos de manera positiva con el cambio
que se dara a la empresa, ademas del tiempo y paciencia que se tomara la empresa para que se
logre aplicar positivamente. Agregando a lo anterior, para Hernandez (2015) comenta que, la
metodologia Six Sigma tiene el potencial de aumentar la calidad, el rendimiento, la productividad
y las ventajas competitivas, como costos reducidos, es este método se puede reducir los desechos
y, por lo tanto, se minimiza el impacto ambiental, los empleados estan motivados y se enorgullecen
de sus logros, las mejoras son continuas a lo largo del tiempo, usted crea un rendimiento claro

objetivos y, en ultima instancia, te centras en datos especificos.

Finalmente, para Sudrez y Davila (2011) comentan que, se asume la palabra Kaizen como
simbolo de los problemas y luchas cotidianas, de como la tripulacion realmente se preocupa por
todo, a veces el Kaizen ha sido considerado una fuerza moral (que se encuentra internamente en
uno mismo) para cada trabajador que puede resolver problemas del dia a dia, plenamente
convencido y dispuesto. Es decir, el Kaizen es un simbolo que nos ayuda a entender y aplicar lo
que es la lucha y afrontar los problemas, a trabajar en equipo al ser considerado una fuerza moral

que busca la excelencia en sus procesos.

Para afirmar la base de estudio de las teorias, se menciona como referencia a la teoria de

las relaciones humanas, comportamiento organizacional, la mejora continua y la reingenieria.

Para Nafa (2017) afirma que, la teoria de las relaciones humanas es el estudio del
comportamiento psicologico en las que producen condiciones fisicas del trabajo. Es decir, que el

comportamiento organizacional es una ciencia que se aplica al comportamiento basado en
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contribuciones de varios campos, que incluyen psicologia, sociologia y antropologia. Los aportes
de la psicologia son principalmente a nivel de andlisis individual o micro; mientras los otras
disciplinas que han contribuido a la comprension de conceptos mas amplios, como las operaciones,
grupos y organizaciones. Este es el nivel mas alto de anélisis del comportamiento organizacional.
Una empresa es eficaz si logra sus objetivos desviando sus insumos hacia productos al menor
costo. Por lo tanto, segun Lorenzo (2017) afirma que, la productividad requiere tanto la eficacia
como la eficiencia. Una empresa es eficaz cuando alcanza los objetivos de ventas o de cuota de
mercado, pero la productividad también depende del logro efectivo de estos objetivos. Es decir, la
productividad es el uso eficiente de los recursos para obtener un producto o servicio final. Ambas
teorias guardan relacion debido a que las relaciones humanas en una empresa producen de acuerdo
con las condiciones de un trabajo, asi como para que la productividad necesita usar sus recursos

para obtener un producto o servicio final.

Por tanto, para Judge (2009) afirma que, el comportamiento organizacional es un campo
de estudio, lo que significa que es un area separada de especializacion con un cuerpo general de
conocimientos. Que estudia tres determinantes del comportamiento en las organizaciones:
Individuos, grupos y estructuras. Ademas, el conocimiento aplicado del mondxido de carbono
basado en individuos y grupos y el efecto de la estructura en el comportamiento, para hacer que la
organizacion sea mas eficiente. Es decir, la teoria del comportamiento organizacional se aplicara
en cualquier organizacion de manera general, en la que comprende la necesidad del individuo a
investigar con el fin de poder producir de manera automatica. Sin embargo, para Paez (2020)
comenta que, la teoria de la productividad es la productividad es la forma fisica en la que el nivel
de produccién representa las cualidades del proceso de produccion de una empresa. El nivel de
produccion representa la capacidad de produccion y la productividad representa la calidad. Es
decir, la productividad nos ayuda a saber conocer y utilizar nuestros recursos y manufacturar de
manera positiva. Ambas teorias se relacionan ya que se necesita de ambas para poder ser eficientes

y productivos en una empresa u organizacion.

Por otro lado, para Alarcén (2017) destaca que, la teoria de la mejora continua es una via
muy eficaz para lograr un mayor compromiso organizacional y tener un camino mas claro de

desarrollo, conceptos que sustentara en su politica calidad. Es decir, es recomendable que toda
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organizacion lo aplique de acuerdo con los procesos de la organizacion, ya que sus beneficios son
favorables cuando buscamos aumentar la productividad, como la automatizacion de los procesos,
supervision y garantia del trabajo eficiente, trabajo en equipo con altos estandares de calidad y
excelencia. Como resultado aumenta la productividad, ambas teorias se relacionan ya que se

necesita de ambas para crecer.

Para finalizar segun, Moreno y Parra (2016) afirma que, la teoria de la reingenieria implica
un redisefio fundamental y un redisefio radical de los procesos comerciales para lograr mejoras
significativas en las métricas de rendimiento, como el costo, la calidad y la velocidad. Es decir, la
reingenieria es la aplicacion de reinventar, actualizar, eliminar o crean procesos y estos mismos
procesos son los encargados de llevar al éxito a una empresa. Ambas teorias guardan relacion
debido a que para que funcione correctamente la productividad, esta depende de la reingenieria,

de los procesos en las que buscan garantizar un optimo desempeio de sus labores.

Categoria Problema: Productividad

La productividad es el arte de hacer mas de lo mismo, y las politicas encaminadas a aumentar la
productividad deben ser la meta preferida de cualquier sistema politico. Desafortunadamente, el
crecimiento de la productividad es una tarea compleja, en la que es necesario definir las politicas
adecuadas, entender las contradicciones que existen entre las diferentes metas, contar con los
recursos para lograrlo. La implementacion de estas politicas, para hacer frente a quienes prefieren

el status quo u otras politicas.

Igualmente, para Franco et al. (2021) sefialaron que, la productividad es un requisito previo
para el crecimiento econdémico mas la mejora de las condiciones y eficiente. Del mismo modo,
para Gonzalez et al. (2018) afirman que, la productividad en las empresas que tienen una alta
productividad tiene altos margenes de utilidad. Y, si la productividad crece més rapidamente que
las demés empresas, entonces tendran una utilidad mucho mayor. Asimismo, segun Cequea et al.
(2012) mencionan que, la productividad se define como la unién de lo bueno y lo malo de una
empresa y esta se define como el resultado de una combinacion armoniosa de tecnologia,
organizacion y talento humano, combinando los recursos de manera 6ptima o equilibrada para

lograr las metas. La productividad depende no solo del uso de la tecnologia y los recursos de la
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organizacion, sino también de las capacidades, habilidades y motivaciones de las personas;
Significa su talento para el puesto, asi como el ambiente laboral actual en la organizacion

(ambiente de trabajo, calidad de vida, cultura, liderazgo, entre otros).

De igual forma, para Carro y Gonzales (2012) comentan que, la productividad de una
empresa implica la mejora de un proceso productivo, de manera que la relacion entre los recursos
que utiliza para producir y los bienes producidos le es favorable en comparacion a antes de que
realice la mejora. Del mismo modo, para Marvel et al. (2011) mencionan que, la productividad es
el resultado de la armonia y armonia entre las tecnologias, los recursos humanos, las
organizaciones y los sistemas, administrados o administrados por individuos o de manera efectiva,
siempre que se logre la mezcla o equilibrio 6ptimo de recursos o eficiencia. Asimismo, para
Fernandez et al. (1997) mencionan que, la productividad es similar a la relacion entre la entrada y
salida de una variable orientada a los resultados, y esta a su vez se basa en la funcion del
comportamiento del trabajador para lograr un objetivo planificado por la empresa y si obtener
resultados favorables. Finalmente, para Fiel et al. (2002) afirman que, la productividad total de los

factores (PTF) se puede identificar o conocer cuando la empresa logra reducir los costos reales.

Por otro lado, para Pérez (2021) menciona que, la motivacion es el proceso de incentivar a
un individuo y realizar una accion que satisfaga su necesidad, logrando una meta planificada, la
motivacion es ejecutada por la persona que provoca el motivo. Asimismo, segun Ortiz y Pena
(2021) concluyen que, la motivacion se define como “la referencia o enfoque descubierto en una
persona hacia algun medio de satisfacer una necesidad, por lo tanto, es la creacion y aumento del
incentivo necesario para llevar ese medio o accion a la actividad, o para abandonar o no hacerlo.
Es decir, a través de diferentes acciones se desarrollan los diferentes intereses de acuerdo con sus
necesidades. No obstante, para Armas (2021) afirma que, la motivacion consta de tres elementos
basicos: la energia es la cantidad de fuerza y voluntad que exhibe una persona, la motivacién
significa que es el resultado de los esfuerzos y los trabajos realizado estan dirigidos hacia la meta
de la entidad, finalmente, podemos decir que la perseverancia se refiere al esfuerzo diligente y la
gestion para lograr los resultados de las metas planificadas. Del mismo modo, para Padovan (2020)
menciona que, la motivacion es un proceso psicoldgico esencial. Ademas de la conciencia, las

actitudes y la personalidad, la educacién es uno de los factores més importantes para comprender
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el comportamiento del ser humano. Este se interrelaciona con otros procesos mediadores con el
medio ambiente. Al igual que con los procesos cognitivos, la motivacion no se puede visualizar.
Es una construccion hipotética que nos ayuda a entender todo en cuanto al comportamiento del ser
humano. Igualmente, segin Perret (2016) incide que, la motivacion es la voluntad de invertir
recursos, que muchas veces son limitados, para lograr algo que te brinde algun tipo de beneficio
esperado ya sea buscandolo de manera consciente o inconscientemente para lograr lo que se ha

propuesto.

De igual modo, segiin Azanedo (2021) menciona que, el desempefio laboral es una técnica
fundamental dentro de la organizacién como medio de deteccién de problemas, dificultades y
necesidades de esta se puede realizar su trabajo e integrarse en la organizacion para lograr las
proyecciones establecidas en la empresa. Asimismo, para Bautista et al. (2020) refieren que, en
una empresa es una fortaleza esta saber trabajar en una negociacion, con las condiciones laborales
y de ser sostenible a largo plazo. Las capacitaciones del personal son necesarias en la medida que
se desarroll6 el negocio, cuando hay cambios en las tendencias del mercado y cuando se requiere
de adquirir nuevas habilidades; esta capacitacion les permitird a los trabajadores rendir al méximo

de sus capacidades.

Por tanto, para Bernal et al. (2020) afirman que, la evaluacion del desempefio empresarial
incluye un enfoque sistematico, basado en que se deben crear indicadores tangibles e intangibles,
que evalten el nivel de eficacia y eficiencia con el que se desempeiian los empleados. Desempeio
en sus areas de trabajo durante un periodo determinado, asi como su potencial progreso. Entonces,
segun Guartan et al. (2019) comentan que, la evaluacion del desempefio empresarial involucra un
enfoque sistematico, basado en que se deben crear indicadores tangibles e intangibles, que evaluen
el nivel de eficacia y eficiencia con el que se desempenan los empleados. Desempefio en sus areas

de trabajo durante un periodo determinado, asi como su potencial progreso.

Finalmente, para Paredes (2001) manifiesta que, la estabilidad laborar es importante en una
empresa, es la manera que los trabajadores no estén inestables. El contrato de trabajo de una
persona que tiene con el empleador debe de mantenerse en el tiempo, de manera que éste no

concluya sin motivo. El ser valorado por los demads, sentirse responsables de sus funciones de
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trabajo y ser recompensado porque lo hacen bien, son aspectos que las personas valoran y les ayuda

a ser mas eficientes en una empresa.

En lo que respecta a la justificacion tedrica, en esta se considerd la teoria metodologica,
practica y social. El presente estudio se enmarca en el uso de cuatro teorias: (a) teoria de las
relaciones humanas, estas guardan relacion debido a que las relaciones humanas en una empresa
se conducen de acuerdo con las condiciones de un trabajo, asi como para que la productividad
necesita usar sus recursos para obtener un producto o servicio final. Asimismo, (b) la teoria del
comportamiento organizacional cuyo fin se necesita de ambas para poder ser eficientes y
productivos en una empresa u organizacion. Por otra parte, para (c) la teoria de la mejora continua,
esta permite que funcione correctamente la productividad y claro siempre dependera de la mejora
continua, la que buscan garantizar un optimo desempeflo de sus labores, por la garantia de sus
procesos. Finalmente, para (d) la teoria de la reingenieria. esta guarda poca relacion debido a que,
cuando se aplica la reingenieria, esta estrategia se vuelve indispensable para la empresa, es debido
a que cuando se logra aplicar la reingenieria, se puede evidenciar que la reingenieria no es un

producto, sino que es parte de los procesos que se implementaran ara mejorar la productividad.

En este estudio realizado se aplico la metodologia de investigacion holistica, bajo el
enfoque mixto, recolectando y aplicando resultados cualitativos y cuantitativos, a través de la
entrevista y encuestas. Se recomendo6 el uso de este método, porque permite proponer soluciones
a los problemas faciles y dificiles, método de busqueda integrales que ayudan a identificar
categorias y subcategorias. Asimismo, se utilizo el tipo de estudio proyectivo con disefio no
experimental. Este estudio nos ayudara para que los futuros estudiantes pueden obtener su arco
teorico y su fuente con el respaldo objetivo. Ademas, se realiza la investigacién holistica como
parte de las técnica e instrumentos a utilizar, entre ellas se trabajara con el cuestionario y este con
Pareto, en este nos ayudara a investigar, diagnosticar y dar el resultado del estudio realizado. Y
por ultimo como relevancia social dicho estudio permitird que mejore la productividad en la
empresa, ya que esta contard con informacion en tiempo real a través del uso del método Kaizen,
esto a su vez hara que exista mas compromiso con los trabajadores, se efectuara la automatizacion

de los procesos y evaluacion contante de desempefio para la mejora continua.
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En el presente estudio tiene como objetivo practico es la automatizacion de procesos.
Asimismo, podemos aplicar estrategias para garantizar el aumento de la productividad en la
empresa mediante la mejora contina, a través del método Kaizen. Ademas, se recomendara la
aplicacion de procesos para las estrategias, como: clasificar y fomentar la disciplina en los procesos
organizacionales, encuestar al personal para aplicar mejoras que ellos nos recomienden,
implementacion de un programa de capacitacion continua, aplicar herramienta de distribucion,
finalidad de disminuir trabajo innecesario, crear un MOF y elaborar un flujo grama acerca de los

procesos de adquisicion de los productos del area logistica.

La investigacion se iniciard y terminara desde el mes de febrero a julio del afio 2022.

Asimismo, la informacién que se examiné corresponde al periodo 1 y 2 del afio 2020 y 2021.

Categoria solucion: Metodologia Kaizen
El Kaizen, es una metodologia japonesa antigua que se hizo conocida en el afio 1950, después de
la segunda guerra mundial. Su objetivo principal es mantener las mejoras y la automatizacion de

los procesos de la empresa.

Para Rodriguez (2020) Confirma que, la metodologia Kaizen tiene como objetivo principal
la mejora continua, el método Kaizen es la unién de procesos en el cual la empresa busca la
automatizacion, reduciendo los reprocesos, aumentando la productividad, en el cual se aplica la
toma de decisiones para garantizar la mejora continua al analizar y aplicar las metodologias. Es
decir, el método Kaizen es una herramienta importante que ayuda a aumentar la productividad en
una empresa, a través de la implementacion de la mejora continua al planificar, hacer, verificar y
tomar acciones necesarias para un plan de mejora. Asimismo, la metodologia del Kaizen, esta
relacionada con un cambio en el pensamiento empresarial y depende en gran medida de su cultura

organizacional.

Igualmente, para Pifiero et al. (2018) sostiene que, las 5S consiste en aplicar estrategias de
orden, limpieza y tomar accion en la deteccion de casuisticas, esta herramienta es amigable,
practica y sencilla, nos ayuda a participar a todas las areas para trabajar en equipo, asegurando el

crecimiento de la empresa. Es decir, para aplicar la herramienta de las 58S, es necesario que todas
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las areas de la empresa participen, ya que, al trabajar en equipo, se puede optimizar los procesos y
gestionar mejoras de acuerdo con las casuisticas presentadas. Por tanto, para Caballero y Veliz
(2020) comentan que, Las 5S es un sistema utilizado para aumentar la productividad del medio
ambiente, se trata de trabajar, normalizar el habito de higiene y limpieza. Cabe sefalar que, si la
implementacion de 5S fracasa en cualquier negocio, fracasara cualquier otra metodologia que se
le aplique, porque para implementar la metodologia de las 5S no se necesitan muchos

conocimientos a comparacion de otros métodos, solo se necesita disciplina.

De la misma manera, para Alejandro (2019) afirma que, Six Sigma es una estrategia que
utiliza las empresas para obtener la mejora continua. Esta herramienta se utiliza con el tinico
objetivo de mejorar el rendimiento y reducir sus errores; esto lleva a encontrar y eliminar la causa
de errores, defectos y retrasos que se presenten. Es decir, se debe considerar un punto de volver en
cualquier momento con la finalidad de cubrir sus necesidades y cumplir con las expectativas de
los clientes. De igual forma, para Gallego y Garcia (2019) expresan que, el objetivo de esta
metodologia es reducir el problema a un milléon de oportunidades, aumentar la capacidad de cada
proceso, eliminar desperdicios, reducir la volatilidad, aumentar la satisfaccion del cliente, mejorar

dréasticamente la calidad y aumentar las ganancias para la empresa.

En efecto, para Proano et al. (2017) precisan que, la mejora continua es una herramienta
muy Util para las empresas que quieren mejorar sus servicios, productos o procesos para ayudarlos
a mantener el mercado, desarrollo y competencia. Su aplicacidon es muy util, facil y al alcance de
todos y sus niveles de organizacion dependen del area o proceso que necesita mejorar, lo cual es
importante para obtener el éxito esperado. En la aplicacion de esta técnica es preciso identificar
qué area necesitan mejorar, identificar claramente los problemas a resolver y sobre esta base
estructurar el plan de negocios. Finalmente, para Veintimilla et al. (2019) afirman que, la mejora
continua es una metodologia que hace que las empresas mejoren sus procesos y se vuelvan mas
eficientes y productivos. Es decir, Para aplicar la mejora continua en una empresa, este debe
mantenerse a la vanguardia para poder rendir, de acuerdo con el mejoramiento de los procesos

administrativos y se vuelven mas rentables.
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Para trabajar el problema de investigacion, en el estudio se formul6 el problema general:
[qué estrategias se utilizaran para mejorar la productividad en una empresa de telecomunicaciones,
Lima 2022?; como problema especifico tenemos dos: (a) cudl fue el diagndstico en el estudio de
la productividad en una empresa de telecomunicaciones, Lima 20227, y (b) ;cuéles son los factores

que se aplicaran para mejorar la productividad en una empresa de telecomunicaciones, Lima 20227

El objetivo general del estudio es: Propuesta de metodologia Kaizen para mejorar la
productividad en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2022; se enlaza con los dos objetivos
especificos: (a) diagnosticar el estudio de la productividad en una empresa de telecomunicaciones,
Lima 2022, (b) determinar los factores que se aplicardn para mejorar la productividad en una
empresa de telecomunicaciones, Lima 2022; (c) Implementar un sistema de bonificacion por
desempefio a través del método Kaizen (d) implementar el método Kaizen mediante la técnica 5S,
en la mejora del proceso en el area logistica; y (e) implementar estrategias correspondientes a la

capacitacion y motivacion mediante la técnica Lean Six Sigma, utilizando DMAIC

28



II. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

En el presente estudio se trabajo con la metodologia del enfoque mixto, tipo proyecto de tesis,
disefio secuencial explicativo bajo un sintagma holistica, método aplicado analitico, deductivo e
inductivo, en el cual busca apoyarse en el resultado cuantitativo y cualitativo. Asimismo, para
poder unir virtudes de ambos enfoques esto es conocido como la triangulacion, en el cual se aplican
técnicas, herramientas, se analiza, interpreta y recopila informacion para asi obtener resultados
mas exactos, ya que se estd utilizando los instrumentos de entrevista y cuestionario en dicho
estudio. Se concluye que, el presente estudio es de enfoque mixto, de tipo proyectivo y aplicativo
de caracter holistico. Para ello se realizd y recopild datos de cincuenta y dos trabajadores del area
comercial y mediante la entrevista de cuatro colaboradores de altos mandos de una empresa de

telecomunicaciones de la ciudad de Lima.

Fernandez y Bastista (2014) sefialan que, la investigacion mixta utiliza las fortalezas de las
investigaciones cualitativa y cuantitativa de manera que, junta se minimiza las potenciales de las
debilidades. Asimismo, para Hernandez (2010) menciona que, el enfoque mixto de la investigacion
implica la recoleccion, andlisis y vinculacion de los datos cuantitativos y cualitativos en un mismo
estudio incluso, en una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del problema.
Finalmente, para Castro y Godino, (2010) sostienen que, el enfoque mixto es utilizado en la
geometria, didactica de la estadistica, pensamiento numérico y algebraico, historia de la educacion
matematica, entre otros. Es decir, el enfoque mixto ayuda en la recoleccion, analisis y vinculacion
de los datos recolectados, dependiendo donde sean utilizados, ya sea en la geometria, estadistica,

algebra, matematica, entre otros.

Carhuancho et al. (2019) mencionan que, el disefio de investigacion explicativo secuencial,
permite recaudar la informacion cualitativa, en compaiiia de la recaudacion de datos cualitativos.
Es decir, nos ayuda a recolectar informacion cualitativa y cuantitativa para nuestro estudio. Por
otro lado, segin Fernandez y Baptista (2014) indican que, el disefio de la investigacion explicativo
secuencial se conoce por tener tres etapas, la primer es la recoleccion de informacion, construccion

de resultados y la interpretacion y elaboracion de los informes del resultado. Es decir, las etapas
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con las cuales se caracteriza el disefio de la investigacion explicativo secuencial, es para recolectar

y brindar un informe de los resultados obtenidos de dicho estudio.

Del mismo modo, para Carhuancho et al, ( 2019) afirman que, el sintagma holistico es la
comprension y reflexion, que nos ayuda a tener una vision mas completa, bajo una perspectiva con
la incorporacién con intensidad en la trascendencia. Es decir, el sintagma holistico, es el estudio,
compresion y reflexion en la cual nos ayuda a tener una proyeccion mas amplia, gracias a una
perspectiva con la incorporacion con intensidad en la trascendencia Del mismo modo, para
Rivadeneira (2017) comenta que, el sintagma holistico de manera selectiva es considerado a estar
dirigido a superar las contradicciones entre modelos de integracion. Modelos simultaneos:
cuantitativo - cualitativo, objetivo - subjetivo, inductivo - deductivo, analitico - sintético, sujeto —
objeto. En ese sentido, el sintagma holistico esta dirigido a solucionar las contradicciones, de
acuerdo con el modelo, ya sea cuantitativo o cualitativo, con fin de darle solucién al estudio a

realizar.

Segtin Fernandez y Bastista (2014) sefialan que, el enfoque que se conoce como planteamiento,
menciona que la investigaciéon mixta utiliza las fortalezas de las investigaciones cualitativa y
cuantitativa, de manera que junta se minimiza las potenciales debilidades. Asimismo, para
Hernéndez (2010) afirma que, el enfoque mixto de la investigacion implica la recoleccion de datos,
el andlisis y la vinculacion de los datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o incluso,
en una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del problema. Por tltimo, para
Castro y Godino (2010) sostienen que, los métodos mixtos son utilizados en temas tales como:
geometria, didactica de la estadistica, pensamiento numérico y algebraico, historia de la educacion

matematica, entre otros.

El presente estudio, utilizo tres métodos como el deductivo, inductivo y analitico, los cuales

permitiran fortalecer el estudio.

Deductivo: Prieto (2017) indica que, el método deductivo es uno de los métodos cientificos mas
antiguo, este método se utilizd en la antigua griega y tuvo bastante reconocimiento en la edad
media y moderna. Por tanto, para Labajo (2017) menciona que, el método deductivo lo utilizé

Sécrates, cuando a partir de ciertas premisos obtenia conclusiones como: “Todos los hombres son
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mortales, Socrates es hombre, por lo tanto, se deduce que, Socrates es mortal”. Es decir, el método
deductivo parte de tomar conclusiones generales (postulados, teoremas, leyes, principios, entre
otros de aplicacion universal) para obtener explicaciones o aplicarlos a hechos particulares.
Presenta un enlace entre ambos autores, ellos nombran a la metodologia deductiva utilizada en la
antigiiedad para corregir las conclusiones desde una premisa. Eso no supone que sea correcto o

veridico.

Inductivo: Jiménez y Pérez (2017) afirma que, el método inductivo es la adquisicion
de conocimientos metodoldgico, sus pasos son para lograrlo es la observacion, formulacion de
hipdtesis, verificacion, tesis, ley y teoria. Para lograr obtener el conocimiento, es necesario
observar la naturaleza, recopilar datos concretos y extraer generalizaciones de ellos, se hacen
observaciones sobre ciertos fenomenos de una clase, a partir de los cuales se sacan conclusiones
sobre la clase en su conjunto. Igualmente, para Bernal (2010) describe que, el método sirve para,
utilizando el razonamiento de hechos particulares aceptados como validos, llegar a conclusiones
que sean aplicables de manera general. Asi, se parte del estudio individual de los hechos y luego
se formulan conclusiones universales, como leyes, principios o fundamentos de teorias. Es decir,
tiene el procedimiento conocido para razonamiento inductivo, este se convierte en el principio
fundamental de la ciencia, siendo este un procedimiento que va de lo individual a lo general, siendo
un proceso de sistematizacion, que parte del andlisis de resultados particulares para encontrar

posibles relaciones generales que lo expliquen o fundamenten.

Analitico: Rodriguez (2019) comenta que, el método analitico es un conjunto de procedimientos
que conducen determinada composicion quimica de la muestra en términos cualitativos y
cuantitativamente. Es decir, la validacion de los métodos analiticos es importante porque permite
proporcionar resultados fiables y completos para los proyectado. Asimismo, para Lopera et al.
(2010) argumentan que, método analitico descompone los elementos para llegar a un resultado de
un fendémeno. Es decir, el método analitico es al realizar la proporcion de resultados, esto hace que
se deben clasificar los resultados, pero los descompone para lograr el resultado. Finalmente, para
Elizondo (2002) afirma que, el método analitico parte de separar los elementos, de manera que se
conoce cada una de las partes y se establece su relacion. Por el motivo de analizar las partes, se

considera parecido al método inductivo. Por otro lado, para Rodriguez (2003) agrega que, método
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analitico se utiliza en la fisica, quimica y biologia porque distingue los elementos de un fenémeno
a través de la experimentacion y el andlisis de un gran numero de casos. Es decir, tiene la
singularidad que las conclusiones son intuitivas, pero se aceptaran siempre y cuando se logre

realizar los procedimientos, y se valida los métodos a utilizar.

2.2 Poblacion, muestra y unidades informantes
En el estudio realizado se tomdé como poblacion a 100 trabajadores de la empresa de
telecomunicaciones del drea comercial, una muestra de 52 encuestados, se aplico la técnica de
muestreo simple, para permitirnos estudiar y mejorar el todo lo que lo conforma, se incluye como
marco maestral. En cuanto a las entrevistas, se emplearon al: Gerente comercial, licenciado de la
carrera de la carrera administracion de empresas en la universidad nacional del Callao, sus
funciones son de planifica funciones de estrategia, controlar y crear nuevas estrategias comerciales
con el fin de producir més y asi aumentar la rentabilidad de la empresa. Asimismo, el jefe
comercial, licenciado de la carrera administracion y marketing en la universidad peruana de
ciencias aplicadas, sus funciones en su jefatura son, crear vinculos y garantizar una excelente
atencion a los clientes de mas valor, optimizar los procesos de compra de los clientes y mantener
las relaciones comerciales. A través de las relaciones publicas. De igual modo, el ejecutivo
comercial: bachiller en administracion de empresas, de la universidad nacional del Callao, sus
funciones es buscar nuevos prospectos para convertirlos en clientes, aumentar el consumo de
productos o servicios de los clientes, planificar y ejecutar nuevas propuestas para nuevos clientes
y mantener a los clientes antiguos.

Finalmente, estudiante de la carrera administracion y marketing en la universidad peruana
de ciencias aplicadas, sus funciones son de la busqueda de nuevos clientes (prospectos), aumentar
el consumo de productos o servicios de los clientes, planificar y ejecutar nuevas propuestas para

nuevos clientes.

De la misma manera, la seleccion de los entrevistados se basé de acuerdo area de trabajo
en problemas, los entrevistados se desempefian en dichas areas. Ademads, cada uno de los
entrevistados conoce a fondo el problema, precisar también que la seleccion fue a los

colaboradores mas antiguos.
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2.3

24

Categorias, subcategorias aprioristicas

Tabla 1

Matriz de categorizacion del problema y solucion

Subcategorias Indicadores
Satisfacer las necesidades

Salarios En conformidad a ley
Bonificaciones
Seguridad

Estabilidad laboral Salud
Desempeno
Motivacion

Evaluacion de desempefio Responsabilidad
Retribucion
Competencias

Capacitacion Rendimiento
Capacidad

Categoria Solucién
58
Subcategoria emergente
Eficiencia Estrategia Procesos

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Hernandez y Duana (2020) comentan que, la recoleccion de datos es toda herramienta
utilizada para recolectar informacion en una investigacion, esta herramienta debe ser
confiable, objetiva y valida. En caso no cumpliera con ninguno de estos factores, la
herramienta no serd util, y los beneficios y resultados obtenidos no seran legitimos. Es decir, la
recoleccion de datos es una herramienta, que nos ayuda a almacenar informacion, pero esta no
debe presentar problemas como, no ser confiable y ser poco objetiva; en consecuencia, obtendran

resultados que no sera legitimos, o no reconocidos.

Encuesta

Para, Fernandez (2021) refiere que, la encuesta es un método que se realiza mediante técnicas de
interrogacion, que se auxilia con la observacién pues permite apreciar de manera empirica el
comportamiento y las caracteristicas de lo que se investiga. Es decir, el método de la encuesta se
realiza a través de cuestionarios, en el cual permite al encuestado evidenciar de manera empirica

caracteristicas y comportamiento siendo imparciales. Del mismo modo, para Abascal (2020)
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agrega que, la encuesta es una técnica primaria que busca obtener informacion sobre una base de
preguntas personales a los individuos, de manera que la informacion proporcionada pueda ser
analizada mediante métodos cuantitativos y luego ser extrapolable a una poblacion, determinando
los errores y confianza. Es decir, que la encuesta al momento de obtener informacion de acuerdo
con la elaboracion de las preguntas, esta proporciona informacion mediante el método cuantitativo,
es una técnica que busca tener la credibilidad de los datos recolectados e ingresados para obtener

resultados de acuerdo con el estudio.

Cuestionario

Para Abascal (2005) sefiala que, el fin de un cuestionario es obtener informacion necesaria para
poder realizar una informacion, estd compuesto por preguntas articuladas y coherentes en un
documento. Es decir, la elaboracion del cuestionario debe estar conformada por preguntas que
tengan relacion, aplicadas en un documento. En cuanto a Garcia (2002) expresa que, el
cuestionario es un conjunto de preguntas formuladas de manera sencilla y clara, en la que busca
recolectar datos a partir de las fuentes primarias. Es decir, el cuestionario tiene un modelo de
informe en la que facilita la contabilidad y la comprobacion de los resultados de acuerdo con la

formulacion de las preguntas que se aplicaron en el documento.

Finalmente, para Abad (1997) indica que, el cuestionario es la uniéon de preguntas
elaboradas de manera unédnime en la que busca obtener datos, hechos y aspectos que se planteen
en la investigacion. El cuestionario aportara en el estudio, ya que se podra elaborar preguntas claras
y concisas, en la que por cuando se inicie la recoleccion de datos sea mas exacta, por los métodos
utilizados. Es decir, el cuestionario es la formulacion y elaboracion de preguntas imparcialmente,

con el objetivo de obtener informacion para plantear propuesta de solucion en una investigacion.

Guia de entrevista:

Para Navia (2018) comenta que, la entrevista es un instrumento que se aplica en diferentes
disciplinas y carreras profesionales, se usa en las entrevistas periodisticas, reportajes, los
encargados de la salud para realizar su diagnostico, en el area de marketing y publicidad para

conocer el comportamiento del consumidor.
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Podemos decir también que, la entrevista es un instrumento indispensable para realizar un
diagnostico de un problema en el cual busca aplicar estrategias de mejora, ademas de conocer em
comportamiento de los consumidores. Por otro lado, Lopez et al. (2012) afirman que, la entrevista
consiste en la formulacion de preguntas para voluntarios, estos estaran protegidos con el secreto
profesional. Su objetivo principal es el recopilar informacion, siendo datos exactos. Los aportes
que se aplicaran con la entrevista, esta reflejara los resultados de la problematica que se presenta
en nuestro estudio, al utilizar diferentes instrumentos para obtener resultados exactos. Por tanto,
Ledn (2005) sostiene que, la guia para entrevista no sigue un protocolo estructurado de preguntas,
sino que permite realizar un trabajo reflexivo durante la entrevista. Es decir, que la entrevista no

es parcial a un tema, sino que busca la manera que las preguntas sean claras y precisas.

De igual modo, para Acevedo et al. (2004) afirman que, la entrevista es la comunicacion
verbal del entrevistador con el entrevistado donde esta cuenta bajo su experiencia su version de
los sucesos, en que la entrevista nos ayuda a recolectar datos, estos son privados con el secreto
profesional. Es decir, la entrevista es un instrumento que se utiliza con el entrevistado, en el cual
este menciona bajo su suposicion la version de los hechos, a pesar de que la entrevista es privada
y con secreto profesional, de igual manera nos ayuda en la recoleccion de datos e informacion. De
igual modo, para Mercado y Torres (2000) consideran que, la elaboracion de la guia de entrevistas
se elige las preguntas mas neutras posibles, de manera que se inhiben los conceptos previos del
tema que se va a explorar. Es decir, en el momento de elaborar la entrevista, esta se trabaja cada
una de las preguntas de acuerdo con el grado de importancia que quieres que llegue la informacion,
para poder complementar de manera correcta los resultados. Finalmente, para Ostertag (1999)
afirma que, la guia de entrevista es un instrumento muy flexible, con una lista de puntos que se
debe tener en cuenta, y se utiliza cuando la encuesta no esta estructurada, pues se busca dirigir la
entrevista en funcion de las respuestas. Es decir, que la guia de instrumento es accesible para
cualquier cambio, de acuerdo con las condiciones que se deben seguir, en algun caso se utiliza la

entrevista, cuando la encuesta no esta correctamente elaborada.

2.5 Proceso de recoleccion de datos
Para el estudio realizado, se utilizd la entrevista de manera virtual a través de la plataforma de

meet, todos los informantes se encuentran actualmente laborando en la empresa y la seleccion se
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tom6 como prioridad a los mas antiguos. Toda la informacion de la entrevista fue grabada y
digitada para el analisis y sustento de la muestra. De igual modo, el entrevistador debera guiarse
de acuerdo con la elaboracion de la guia de entrevista con el orden de las preguntas ya antes
elaboradas de menor a mayor importancia, con el fin de garantizar la fiabilidad de los resultados
de la informacién recolectada de los problemas en la empresa de estudio, recolectando resultados

para ser analizados y poder aplicar estrategias de solucion.

2.6 Método de analisis de datos

Se realizo la triangulacion de acuerdo a la recopilacion de informacion de la entrevista, dicho
instrumento fue aplicado a cuatro trabajadores del area comercial de la empresa de
telecomunicaciones, en el cual se compararon resultados de la problematica, y asi pudimos
proponer la sub categoria para la propuesta solucion, para ello se utilizo el software Atlas Ti.
Asimismo, para a recopilacion de los resultados en la aplicacion de la encuesta, a los trabajadores
del area comercial de la empresa de telecomunicaciones, esta se trabajo con el programa SPSS,
para la confiabilidad de los resultados y con el programa Excel para general los cuadros y tablas

estadisticas.

De igual forma, para Hernandez et al. (2014) mencionan que, la triangulacién es util para
unir la estructura y la adecuada referencia. De esta manera se busca analizar los mismos datos bajo
diferentes visiones tedricas o campos de estudio. Por esto, primero se realiza la triangulacion de
las teorias o disciplinas y se hace uso de varias teorias para analizar el conjunto de los datos. Es
decir, el problema de la triangulacion ocurre cuando varios investigadores cualitativos comparten

mucha llamada de epistemologia entre si y no se logran organizar de acuerdo con el problema.

Tabla 2
Resultado de alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach N° de elementos
elementos estandarizados

0.188 0.171 18
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II1. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria salarios

Casi
B Nunca Casi Nunca A veces ] Siempre
Items siempre

f % f % f % f % f %

1. {Considera que los
trabajadores perciben un salario 15 28.85% 12 23.08% 9 1731% 9 1731% 7 13.46%
que satisface sus necesidades?
2. (El jefe comercial encargado
brinda bonificaciones por
15 28.85% 12 23.08% 9 1731% 9 1731% 7 13.46%
desempefio para sus
trabajadores?
3. (El jefe comercial encargado

cumple una politica salarial 15 28.85% 12 23.08% 9 1731% 9 1731% 7 13.46%

conforme a ley?

Figuras 2

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria salarios

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00% S 5o 5
> o0 o o . o o > o0 o o
000% - H F o= SRR 5.5 =5
on on on on on on
30.00% ISR NERNE- o TR
- = & - = & —_ - -
20.00% — — -
10.00%
0.00%
1. (El sueldo que usted percibe 2. (El jefe comercial 3., El jefe comercial encargado
le alcanza para satisfacer sus encargado brinda cumple una politica salarial
necesidades basicas? bonificaciones por desempeiio conforme a ley?
para sus trabajadores?
B Nunca ®Casi Nunca A veces Casi siempre ~ H Siempre
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En la subcategoria de salario se ha evaluado: si el sueldo de los trabajadores les alcanza
para satisfacer sus necesidades, si el jefe comercial brinda bonificaciones por desempefio y si el
jefe comercial encargado cumple con la politica salarial conforme a la ley. En el caso del sueldo,
¢éste alcanza solo para satisfacer las necesidades siempre o casi siempre en un 13.46% y 17.31%,
respectivamente. Mientras que respondieron “a veces”, “casi nunca” y “nunca” suman alrededor
del 69% aproximadamente. Con respecto hacia el jefe comercial si brinda bonificaciones por
desempetio, las respuestas mas frecuentes fueron “nunca” y “casi nunca” con 28.85% y 23.08%,
respectivamente. Es decir, poco més de la mitad considera que no se cumplen con bonificaciones
por desempefio. Asimismo, si el jefe comercial encargado cumple con la politica salarial también
cuenta con un alto indice de desaprobacion, pues las respuestas “nunca”, “casi nunca” y “a veces”
alcanza la suma de 69.24%. Por lo cual, 2 de cada 3 trabajadores considera que la empresa no
cumple con la politica salarial establecida. Por lo tanto, se recomienda revisar las condiciones
salariales que se les ofrece a los trabajadores y verificar qué aspectos no se estan cumpliendo.
Ademas, se debe de evaluar un salario para cada trabajador que permita cubrir sus necesidades

minimas y asignar incrementos en funcion de su desempefio para que se logren las metas y el

trabajador se sienta motivado, para poder incrementar mas sus ingresos.

Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria estabilidad laboral

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

F % f % f % f % f %

ftems

4 ;Existe una alta rotacién de

15 28.85% 12 23.08% 9 1731% 9 17.31% 7 13.46%
personal en la empresa?
5. (La empresa le brinda un seguro
de salud privado o es parte de una 15 28.85% 12 23.08% 9 17.31% 9 17.31% 7 13.46%
planilla con derecho a ESSALUD?
6. (Piensa con frecuencia en

15 28.85% 12 23.08% 9 1731% 9 17.31% 7 13.46%
cambiar de trabajo?
7. (La empresa le brinda los
implementos de seguridad que

15 28.85% 12 23.08% 9 1731% 9 17.31% 7 13.46%
necesita para desarrollar  sus

labores?
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Figuras 3

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria estabilidad laboral
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4.;Existe una alta rotacion 5. ;La empresa le brinda 6. ¢ Piensa con frecuencia 7 ;La empresa le brinda
de personal en la empresa?un seguro de salud privado en cambiar de trabajo? los implementos de
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con derecho a ESSALUD? para desarrollar su
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®Nunca ®Casi Nunca ® A veces ™ Casisiempre M Siempre

En la subcategoria estabilidad laboral se evaluo si existe una alta rotacion de personal, si la
empresa brinda un seguro de salud, si piensa con frecuencia en cambiar de trabajo y si se le brinda
los implementos de seguridad necesarios. Se pudo encontrar que la percepcion sobre una alta

29 ¢

rotacion del personal no es tan alta, pues la suma de las respuestas de “nunca”, “casi nunca” y “a

veces” alcanz6 el 69% aproximadamente.

De la misma manera, un 69% considera que “Nunca”, “Casi nunca” y “A veces” piensan
con frecuencia en cambiar de trabajo. Por lo tanto, casi un 31% solamente piensa en cambiar de
trabajo y que el resto de sus compaieros piensan igual. Estos resultados positivos se obtuvieron
pese a que los trabajadores consideran que tienen deficiencias con respecto a los seguros de salud
(un 69.23%), seglin la suma de los resultados de “Nunca”, “Casi nunca” y “A veces” y que la
empresa no les brinda los implementos de seguridad que necesita (69.23%), segtin la suma de los
resultados de “Nunca”, “Casi nunca” y “A veces”). Por lo tanto, se recomienda a la empresa que
asegure segun indica la ley a los trabajadores y se les brinde los implementos de seguridad
necesarios. Ademas, de identificar los motivos por los cuales los trabajadores piensan con

frecuencia en cambiar de trabajo.
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Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria evaluacion de

desemperio
, . Casi .
Items Nunca Casi Nunca A veces . Siempre
siempre
f % f % f % f % f %

8. (Considera que su salario se
encuentra en funcién a su 15 2885% 12 23.08% 9 1731% 9 1731% 7 13.46%
desempefio?
9. ;Las demas areas de la empresa
le brindan las facilidades para 15 28.85% 12 23.08% 9 1731% 9 1731% 7 13.46%
cumplir con su desempefio?
10. ; Usted considera que el
personal comercial esta 15 28.85% 12 23.08% 9 1731% 9 17.31% 7 13.46%
adecuadamente motivado?
11. ;El personal cuenta con los
recursos y materiales para su 15 28.85% 12 23.08% 9 1731% 9 17.31% 7 13.46%
cumplir con sus objetivos?
12. ¢Considera que el personal del 0 oo 15 03000t 9 1731 9 1731% 7 13.46%

area comercial es competitivo?

Figuras 4

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria evaluacion de

desemperio.
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9.; Las demas areas
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esta adecuadamente materiales para su

= Siempre
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12. ¢, Considera que
el personal del area
comercial es
competitivo?
cumplir con sus
objetivos?
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En la subcategoria de evaluacion por desempefio, se ha evaluado si consideran que el
salario del trabajador se encuentra en funcion de su desempefio, si las demas areas le brindan las
facilidades, si consideran que el personal comercial estd adecuadamente motivado, si cuenta con
los recursos y materiales para cumplir con sus objetivos y si considera que el personal del area

comercial es competitivo.

El resultado de todas las preguntas supera el 69% aproximadamente para las respuestas

99 ¢¢

de “nunca” “casi nunca” y “a veces”. Por lo tanto, el personal considera que el salario no refleja
su desempeiio laboral, que las demas areas no brindan facilidades, que el trabajador no esta
adecuadamente motivado, ademés que no cuenta con los recursos para cumplir con sus objetivos
y no consideran que el personal del area comercial sea competitivo para realizar sus funciones. Por
lo tanto, se recomienda evaluar las politicas de salariales del personal del area comercial con el fin
de que estén en funcién al desempefio que realizan. Ademas, se le debe de brindar los materiales
que necesite y las demaés areas brinden las mismas facilidades. De esta manera se podra tener un

personal de comercial méas motivado y competitivo.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria capacitacion

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
F % f % f % f % f %

ftems

13. ;Considera que el personal del

area comercial estd adecuadamente 15 28.85% 12 23.08% 9 17.31% 9 1731% 7 13.46%
capacitado técnicamente?

14. ;Considera que el personal del
area comercial esta adecuadamente
capacitado para brindar una buena
atencion?

15. ;Considera que el personal del
area comercial esta adecuadamente
capacitado  para  brindar las
actividades de post venta?

16. (Existen indicadores de
rendimiento para evaluar el sistema
de capacitacion del personal del
area comercial?

17. ;{Considera que el jefe comercial
esta adecuadamente capacitado?

18. ¢La empresa  brinda 5 gesor 15 23080 9 1731% 9 17.31% 7
capacitaciones al 4rea comercial?

15 28.85% 12 23.08% 9 17.31% 9 17.31% 7 13.46%

15 28.85% 12 23.08% 9 17.31% 9 17.31% 7 13.46%

15 28.85% 12 23.08% 9 17.31% 9 17.31% 7 13.46%

15 28.85% 12 23.08% 9 17.31% 9 1731% 7 13.46%

13.46%
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Figura 1

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria capacitacion
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Con respecto a la subcategoria capacitacion se realizaron tres preguntas para conocer qué
tan capacitado estd el personal comercial en: el aspecto técnico, la buena atencidon y en las
actividades de posventa. Se puede observar que aproximadamente el 69% de las respuestas
considera que “nunca” “casi nunca” y “a veces” el personal estd capacitado en estos tres aspectos.
Ademas, consideran en el mismo porcentaje que, “nunca”, “casi nunca” y “a veces” existen
indicadores de rendimiento para evaluar el sistema de capacitacion, asi como tampoco consideran
que el jefe del area comercial esté capacitado. Esto se debe a que apenas el 17.46% considera que
la empresa siempre brinda capacitaciones y un 17.31% considera que casi siempre. Por lo tanto, 2
de cada 3 trabajadores aproximadamente considera que la empresa brinda capacitaciones a su
personal comercial. Se recomienda que la empresa incremente la frecuencia y el numero de
capacitaciones en los aspectos: técnicos, de atencion y en las actividades de posventa. Ademas, de
brindar capacitaciones especificas al jefe del area comercial y tomar evaluaciones posteriores a las
capacitaciones para evaluar el desempeno de estas y si el personal ha aprendido y qué tan bien

funcionan.
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Tabla 7

Pareto de la categoria productividad

tem Puntaje % Acumulativo 20%
1. (El sueldo que usted percibe le alcanza para satisfacer sus
necesidades basicas? 34 6.25% 6% 20%
2. ;El jefe comercial encargado brinda bonificaciones por desempefio
para sus trabajadores? 34 6.25% 13% 20%
17. ;Considera que el jefe comercial esta adecuadamente capacitado? 34 6.25% 19% 20%
15. ;Considera que el personal del area comercial esta adecuadamente
capacitado para brindar las actividades de post venta? 32 5.88% 25% 20%
5. (La empresa le brinda un seguro de salud privado o es parte de una
planilla con derecho a ESSALUD? 32 5.88% 31%  20%
3. (El jefe comercial encargado cumple una politica salarial conforme
aley? 32 5.88% 36% 20%
12. ;Considera que el personal del area comercial es competitivo? 31 5.70% 42% 20%
14. ;Considera que el personal del area comercial esta adecuadamente
capacitado para brindar una buena atencion? 31 5.70% 48% 20%
6. (Piensa con frecuencia en cambiar de trabajo? 30 5.51% 53% 20%
7 (La empresa le brinda los implementos de seguridad que necesita
para desarrollar sus labores? 30 5.51% 59% 20%
4. (Existe una alta rotacion de personal en la empresa? 29 533% 64% 20%
8. ¢ Considera que su salario se encuentra en funcion a su desempefio? 29 5.33% 69% 20%
9. (Las demas areas de la empresa le brindan las facilidades para 29 5.33% 75%  20%
cumplir con su desempefio?
13. ;Considera que el personal del area comercial estd adecuadamente 29 533% 80% 20%
capacitado técnicamente?
10. ;Usted considera que el personal comercial estd adecuadamente 28 5.15% 85% 20%
motivado?
11. (El personal cuenta con los recursos y materiales para su cumplir 27  4.96% 90% 20%
con sus objetivos?
16. (Existen indicadores de rendimiento para evaluar el sistema de 27  4.96% 95% 20%
capacitacion del personal del area comercial?

26 4.78% 100%  20%

18. (La empresa brinda capacitaciones al area comercial?
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El analisis de Pareto permite identificar los aspectos que se debe priorizar en la empresa, para
poder darle solucion y asi aumentar el desempenio de los trabajadores con las cuatro primeras
preguntas se puede alcanzar al 25% de los principales problemas identificados. De estas preguntas,
las dos primeras corresponden a la subcategoria de salario y las otras dos a la subcategoria de

capacitacion.

Con respecto a la subcategoria salario se debe de revisar primero es la satisfaccion de las
necesidades basicas de los trabajadores, esto debido a que el principal problema identificado es
que los trabajadores consideran que pocas veces les alcanza su salario para cubrir con sus
necesidades basicas. Luego, revisar los salarios que reciben porque los trabajadores consideran
que son insuficientes. Y, las bonificaciones por desempefio que se les entrega, debido a que no
existe una politica que permita incrementar los ingresos de los trabajadores mediante

bonificaciones por desempeinio.

De igual modo a la subcategoria capacitacion, los encuestados manifiesta que el jefe del
area comercial y los miembros del area que maneja no estan adecuadamente capacitados para
ejercer su cargo. En consecuencia, gracias al analisis de Pareto se puede observar que los
principales problemas de la empresa son: politica salarial que no cubre las necesidades de los
trabajadores y que no cuenta con medidas de bonificaciones que premien los mejores desempenos
y trabajadores del area comercial (incluyendo a su jefe) con poca capacitacion. Los bajos salarios
y la poca capacitacion generan que el personal del area comercial no esté motivado y que tengan
un bajo nivel en el desempefio de sus tareas. Por lo tanto, se recomienda establecer una politica
salarial cuyo bésico permita cubrir las principales necesidades de los trabajadores y desarrollar un
sistema de ingresos variables mediante bonificaciones por desempefio. Para mejorar el desempeio
del personal se debe brindar capacitaciones al area comercial de técnicas y herramientas que
permitan mejorar la atencién a los clientes y asi logran mejores resultados en las ventas.
Finalmente, el 40% de los problemas identificados son: que la empresa brinde un seguro, que se
cumpla con la politica salarial conforme a ley para los trabajadores y que el personal comercial sea
competitivo. Estos problemas también se pueden resolver con una adecuada politica salarial y con

capacitaciones al personal de la empresa, en especial, a los miembros del area comercial.

45



3.2  Descripcion de resultados cualitativos

Figuras 6

Analisis cualitativo de la subcategoria salario
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En la subcategoria de salarios destacan los comentarios referentes a las bonificaciones, los
comentarios tienden a indicar que la prioridad de la empresa con respecto a los trabajadores
del area comercial es de cumplir con las metas mensuales y queda demostrado con comentarios
como: “nos ponen metas mensuales” o “sueles llegar a la cuota”. Esto sin considerar un
incremento en la remuneracion por alcanzar estas metas. Por lo tanto, el trabajador busca
cumplir con las metas que la empresa impone y no mas. En cuanto a los demaés factores que
comprenden los salarios, los comentarios con respecto a la conformidad a la ley fueron poco
difusos. Asi, indicaron que “si no cumple con los objetivos comerciales, se le retira” y que
“cumple con el otorgamiento de dias libres”. Con respecto a si el salario satisface las

necesidades de los trabajadores.

Los principales comentarios indican que no hay una promociéon o bonificaciéon por
cumplir mas alla de los objetivos propuestos, pues es una comision de las ventas, y que los
aumentos ocurren por permanencia a partit de cumplir un afio en la empresa (“me
incrementaron cuando cumpli un afio”). Con la subcategoria de salario se recomienda, primero
cumplir con los aspectos de conformidad a ley. Luego, asignar salarios basicos que permitan
cubrir sus necesidades basicas y una parte variable, que esté relacionada a bonificaciones por
cumplir una serie de metas, todas ellas alcanzables. Con estas acciones la empresa notara un
incremento en sus ventas y al trabajador le permitird contar con un salario que cubra mas que
sus necesidades, cumpliendo ademds con las leyes laborales vigentes para todos los

trabajadores.

Segun Reyes (2020) menciona que, ela teoria de la burocracia las funciones, procesos y
procedimientos deben de ser llevados por los gerentes. Lo que se puede observar segun los
comentarios y los resultados de las encuestas, que los salarios no estan debidamente
gestionados, pues estan basados en metas mensuales y que no en todos los casos es conforme
a ley, lo que significa que no hay una adecuada gestion por parte de los gerentes. Ademas, se
pudo identificar falta de acciones de motivacion o un premio en los salarios en la medida que
cumplan con las metas. Esta falta de motivacion y politica salarial que promueva el desempefio
general, en consecuencia, que el trabajador genere confianza (importante para el puesto
comercial) y pueda ser autobnomo en su labor. Estos puntos, confianza y autonomia, son

importantes para el desarrollo del comportamiento organizacional.
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Figuras 7

Analisis cualitativo de la subcategoria estabilidad labora
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En la subcategoria estabilidad laboral, los comentarios principalmente recayeron en cuanto a
como ellos perciben el desempefio, la seguridad y la salud. Las ventas estan en funcion al
desempefio y éste esta en funcion de los salarios. Por ejemplo, mencionan que: “no existe una
politica remunerativa para incremento de sueldos” o que “el factor mas importante es cumplir
la meta”. Segun los comentarios, se puede desprender que no existe una politica salarial que
premie un buen desempefio, de manera que, a mayor cantidad de ventas, la comision de ventas
sea mayor progresivamente, esto afecta de manera negativa a los ejecutivos comerciales, ya
que no estar motivados en cuanto a los salarios y bonificaciones, estos no podran obtener
resultados positivos en cuanto a los cierres de venta, puesto no podran producir de acuerdo con
lo que se les pide. Un segundo factor por considerar es la seguridad de como lo percibe el
trabajador en la empresa como el cumplimiento de las metas para lograr su permanencia (“si
el comercial no cumple con sus objetivos, se le retira”) y la retribucion (“el monto salarial y
también emocional”) relacionadas a una buena venta (“esta relacionada con el area de finanzas”
o0 “con el area administrativa para ver posibilidades de crédito”). Por lo tanto, para el personal
comercial su principal motivacion para mantener su empleo es cumplir con las metas. Sin
embargo, las ventas en algunos casos estan sujetas a aspectos administrativos y financieros que

dificultan un 6ptimo desempeiio de su labor.

Se recomienda, que cuando la empresa establezca una serie de metas escalonadas que
permitan premiar un mejor desempefio comercial, que los indicadores de desempefio sean
cuantitativos (como las ventas) y cualitativos (como la satisfaccion del cliente o rapidez de
atencion), entre otros. Ademads, una vez identificadas las variables que afectan positivamente
el desempefio del personal comercial, se deben de asignar compensaciones monetarias y no
monetarias. Estos premios a un mejor desempefio repercutirian favorablemente en el concepto
de seguridad que tienen los trabajadores, pues pensarian menos en perder su trabajo y se sentiria
motivados en permanecer en la empresa, incrementar sus ventas y lograr mayores ingresos.
Los indicadores de seguridad y salud, segun las encuestas, la empresa cumple. En cambio, del
desempefio manifiestan los entrevistados que no existe una politica que promueva un sistema
progresivo de metas y que motive a los trabajadores a vender mas. Incluso, los encuestados
indican que la recompensa puede ser monetaria y no monetaria. En consecuencia, esta falta de
politica que promueva un mejor desempefio del personal comercial genera que el trabajador

esté poco motivado y s6lo cumpla con la cuota mensual.
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Figuras 8

Analisis cualitativo de la subcategoria evaluacion de desempeiio
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En la subcategoria de evaluacion por desempefio se destaca la retribucion, es decir, nuevamente el
trabajador percibe que no existe una promocioén o una politica salarial que premie un mejor
desempefio (“no existe una politica remunerativa para incremento de sueldos” o “nosotros
manejamos solo nuestro basico”). Ademads, que no existen factores adicionales de promocién de
desempefio (“motivacion ninguna, solo las comisiones” y “no hay ninguna herramienta que nos
ayude a determinar si algo es bueno”), esto afecta de manera considerable en las ventas. Por lo
tanto, como mencionan los entrevistados, se recomienda una mejor retribucion y una politica
salarial que premie el desempefio. Los trabajadores también reconocen que la motivacion es un
aspecto importante para mejorar su desempeino. En las entrevistas indican la falta de motivacion
para el area comercial cuando mencionan que influye que sea “una empresa familiar” o que sélo
“existe conseguir ventas”, sin brindar “un poco de capacitaciéon”. Por lo tanto, se recomienda que
la gerencia y el jefe del area comercial brinden beneficios monetarios y no monetarios, como el

reconocimiento, de manera que el personal se sienta motivado y en igual de condiciones.

La responsabilidad por parte del resto del equipo de la empresa para qué los trabajadores
del 4rea comercial puedan cumplir con un 6ptimo desempefio, significa que el area comercial
tendra un adecuado desempefio si las demads areas (“con el area administrativa para ver posibles
créditos”, “trabaja en instalacion y logistica™) son responsables en cumplir con el abastecimiento
de los requerimientos que necesite el area comercial. De esta manera el area comercial cumplira
con los pedidos de sus clientes y no incurrird en demoras, como mencionan (“ya habia aumentado
mi trabajo que venia haciendo” o “hay atrasos y demoras con los clientes”). Por lo tanto, se
recomienda revisar los procedimientos de las demds areas que se relacionan con el rea comercial,
de manera que se eviten cuellos de botella o fallas, pues con un incremento en la mejora del
desempetio laboral de las otras areas el area comercial obtendra mejoras considerables en el suyo.
Ademas, es importante considerar el desarrollo de capacitaciones, establecer metas alcanzables y
brindar bonificaciones por metas que sean alcanzables, en el area comercial y en las demads. La
falta de motivacidon y una inadecuada politica de retribucion son aspectos cuya responsabilidad
depende de la gerencia o el jefe del area comercial. En este punto, Max Weber menciona que las
organizaciones requieren de autoridades superiores que se encarguen de los puestos inferiores. Con
el analisis expuesto, los problemas hallados en la evaluacion de desempefio son consecuencias de

una falla en las responsabilidades del jefe del area comercial o de la gerencia de la empresa.
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Figuras 9

Analisis cualitativo de la subcategoria capacitacion
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Las variables que afectan la subcategoria capacitacion han podido recoger comentarios que afectan
aspecto de los cuales son: la capacidad, el rendimiento y la competencia. Se puede mencionar que
los trabajadores que han respondido son de dos tipos: uno que considera que la capacitacion no es
tan importante para su desempefio, por qué de todas maneras tiene que cumplir con la meta
establecida (“sino se le retira™) y, un trabajador que si considera que la capacitacion ayudara a
mejorar el rendimiento en el aspecto comercial (“necesitamos cumplir con capacitaciones” o
“necesitamos un poco de capacitacion’), ya que esto aumentara su productividad. Por lo tanto, el
primero le da prioridad a su capacidad comercial (“porque tiene dos o tres afios ya trabajando”),
mientras que el segundo reconoce que necesita ser capacitado para igualar el nivel de capacidad
comercial del primero. La competencia lo consideran unos como en “cumplir con las metas de
ventas mensuales” o, sino “no continuarian en la empresa”. Mientras que otros consideran primero
que deben de estar mejor formados para poder ser competitivos comercialmente. Por lo tanto, se
recomienda en los aspectos de capacitacion que aumente la cantidad y la frecuencia. Y, se explique
a los trabajadores que mientras mas informacion reciba, este debera mejorar la relacion con sus

clientes. De esta manera las ventas fluiran de una manera progresiva y mas rapida.

Por otro lado, se debe premiar a los trabajadores para que asistan a estas capacitaciones de
manera que todos estén en un mismo nivel de competencia. Y, si se incrementard la competencia
de los trabajadores de manera grupal, la atencion al cliente mejorard considerablemente y a su vez
aumentaran las ventas, pues todos comparten la misma informacién que brindar. Los Unicos
comentarios que se oponen a lo afirmado son: “si uno mismo no vende, practicamente uno mismo
se bota” y “el area de ventas tiene gran responsabilidad”, lo cual significa que no hay trabajo en
equipo ni de cooperacion en la empresa. La principal demanda que ha surgido de esta subcategoria
es la necesidad de capacitar al personal del drea comercial y al jefe comercial. De esta manera, los
trabajadores del area comercial podran contar con las mismas capacidades para cumplir con los
pedidos. Cabe senalar, el desarrollo de las capacitaciones y la motivacion es Uinica responsabilidad
del jefe comercial, de la gerencia de la empresa y el area de recursos humanos. Y, segiin Reyes
(2020), comenta en la teoria de la burocracia, este seria un problema de la autoridad que no cumple
con encargarse de las necesidades de sus inferiores. Por lo tanto, un adecuado programa de
capacitaciones al area comercial promovido por las autoridades superiores generaria una serie de

beneficios para la organizacion y su personal, sobre todo en estabilidad y en espiritu de equipo.
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Para conocer sobre como mejorar la productividad en una empresa de telecomunicaciones, es
importante saber como funciona el comportamiento organizacional de esta compaiiia. Chiavenato
(2020) menciona que, el comportamiento organizacional es el estudio y aplicaciéon de
conocimientos relativos de manera en que las personas actian dentro de las organizaciones.
Mediante la elaboracion de un cuestionario y su posterior analisis de resultados mediante el analisis
de Pareto se ha podido identificar que las principales subcategorias que afectan este
comportamiento organizacional son: el salario y la capacitacion. Las otras subcategorias son:
estabilidad laboral y evaluacion de desempefio. La estabilidad laboral estd muy relacionada con el
salario y la capacitacion por su variable desempeno. La evaluacion de desempefio estd muy
relacionada a la capacitacion porque evalua la capacidad y las competencias. En el analisis de este
capitulo se hard una presentacion de analizaran de manera resumida las subcategorias, empezando
por los aspectos cuantitativos de las encuestas, luego se verd la congruencia de estas con las
afirmaciones cualitativas de las entrevistas, de manera que se pueda obtener una conclusion que

esté acorde a la teoria.

La sub categoria salario resalta el indicador satisfaccion de necesidades, en las encuestas
arrojaron un resultado del 69.24% de los trabajadores considera que “nunca”, “casi nunca” y “a
veces”, el salario no les alcanza para cubrir con sus necesidades basicas y esto hace que el personal
se encuentre desmotivado, con malestar al momento de atender a los clientes y no logran las metas
estimadas, Asimismo, en la entrevista con el gerente comercial menciona que las comisiones que
se manejan en la empresa estabilizan el sueldo base que tienen los trabajadores, sin embargo, los
trabajadores no estan conformes de la manera que manejan el presupuesto de los sueldos. Asi se
ha podido conocer que no existe una politica clara de bonificacion a los trabajadores por sobrepasar
sus metas de ventas, ademds que no todos los trabajadores reciben sus salarios en conformidad a
la ley y qué estos trabajadores del area comercial no se encuentran adecuadamente motivados para
mejorar su desempefio. Sin embargo, se recogidé un comentario de los trabajadores del area
comercial en la que comentan que, “Nosotros manejamos solos nuestro basico” el cual podria
indicar que el personal comercial estd acostumbrado a trabajar con un salario fijo minimo y que
no espera un incremento salvo por cumplir una cantidad de afios en la empresa “Se aumentan por
lo general una vez al afio” o “me incrementaron al cumplir ya el afio de trabajar”. El problema de

los salarios es que no cubren con satisfacer las necesidades basicas de los trabajadores, no existe

55



un mecanismo que premie el desempefio, que no solo sirva para retener al trabajador. Por otro
lado, se recomienda, primero cumplir con los aspectos de conformidad a ley. Luego, asignar
salarios basicos que permitan cubrir sus necesidades basicas y una parte variable, que esté
relacionada a bonificaciones por cumplir una serie de metas, todas ellas alcanzables. En caso la
empresa no logre solucionar el problema de las bonificaciones en consecuencia los trabajadores
continuaran con los problemas de la productividad laboral y eso a su vez repercutira en la perdida
de atencion para los pedidos. Por ello si la empresa sigue las recomendaciones, esta notara un
incremento en sus ventas y al trabajador le permitira contar con un salario que cubra mas que sus
necesidades, cumpliendo ademas con las leyes laborales vigentes para todos los trabajadores. en
consecuencia, si a los trabajadores que el trabajador genere confianza (importante para el puesto

comercial) y pueda ser autonomo en su labor. Estos puntos, confianza y autonomia.

Para Reyes (2020) afirma que, en su teoria de la burocracia menciona que para que una
organizacion continue con los resultados que proyecta, esta debe seguir un proceso burocratico en
el cual indica que es una forma de poder en la que se encuentra la clase dominante, dicha
organizacion se realiza de acuerdo con el marco racional y legal en la cual podemos encontrar a la
autoridad encargada en la parte mas alta del sistema de procesos. Es asi como, si trabajamos con
la teoria de la burocracia, esta se puede mejorar en establecer procesos para identificar los factores
para asignar salarios basicos que permitan cubrir sus necesidades basicas y una parte variable, que

esté relacionada a bonificaciones por cumplir una serie de metas, todas ellas alcanzables.

La sub categoria estabilidad laboral resalta el indicador seguridad, en las encuestas
arrojaron un resultado del 69.24% de los trabajadores considera que “nunca”, “casi nunca” y “a
veces”, la empresa no les brinda los implementos de seguridad que se requiere, Asimismo, en la
entrevista con los ejecutivos comerciales mencionan que: “no existe una politica remunerativa para
incremento de sueldos” o que “el factor mas importante es cumplir la meta” y “nosotros tenemos
metas mensuales y trimestrales”. El gerente comercial menciona que para mantener el cargo en la
empresa es indispensable cumplir las metas estimadas en el 4rea comercial. Por otro lado, se
recomienda, que la empresa establezca una serie de politicas para las metas escalonadas que
permitan premiar un mejor desempefio comercial, que los indicadores de desempefio sean

cuantitativos (como las ventas) y cualitativos (como la satisfaccion del cliente o rapidez de
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atencion), entre otros. En caso la empresa no logre solucionar el problema de la estabilidad laboral
en consecuencia los trabajadores continuaran con el bajo desempeiio en sus labores, por ello habra
problemas de liquidez. En tanto, si la empresa sigue las recomendaciones de asignar
compensaciones monetarias y no monetarias. Estos premios a un mejor desempefio repercutirian
favorablemente en el concepto de seguridad que tienen los trabajadores, pues pensarian menos en
perder su trabajo y se sentiria motivados en permanecer en la empresa, incrementar sus ventas y
lograr mayores ingresos. Segun Lima (2020) comenta que, en el concepto de burocracia, Weber
indica que se puede identificar un problema de las autoridades (gerentes y jefe de area comercial)
por establecer politicas de promocion y de motivacion del personal, en el cual se evidencia que no

se esta aplicando.

La subcategoria evaluacion de desempefio, resalta el indicador de la motivacion, en las
encuestas arrojaron un resultado del 69.24% de los trabajadores considera que “nunca”, “casi
nunca”y “a veces”, los salario se encuentra en funcién a su desempeio y esto hace que el personal
se encuentre desinteresado en el momento de la atencion al ptiblico. Asimismo, en la entrevista se
identifica que todos los entrevistados coinciden que se necesita la motivacion y las constantes
capacitaciones para incrementar las ventas, pero si influye que es “una empresa familiar” o que
solo “existe conseguir ventas”, sin brindar “un poco de capacitacion”. Por otro lado, se recomienda,
que la gerencia y el jefe del area comercial brinden beneficios monetarios y no monetarios, como
el reconocimiento, de manera que el personal se sienta motivado y en igual de condiciones, en
cuanto a la identificacion del problema se encuentra que existe la falta de motivacién y una
inadecuada politica de retribucion son aspectos cuya responsabilidad depende de la gerencia o el
jefe del area comercial. En caso la empresa no logre solucionar el problema de la motivacion, en
consecuencia, los trabajadores no se sentiran capacitados y motivados para cerrar una venta y como

resultado existird una baja rotacion de la mercaderia.

La subcategoria capacitacion resalta el indicador competencia, en las encuestas arrojaron
un resultado del 69.24% de los trabajadores considera que “nunca”, “casi nunca” y “a veces”, que
el personal del area comercial no estd adecuadamente capacitado técnicamente, y esto hace que el
personal comercial no pueda realizar mayor cantidad de ventas, ya que al no poseer conocimientos

sobre las especificaciones técnicas de los productos de telecomunicaciones. Asimismo, en la
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entrevista con los ejecutivos comerciales mencionan que la capacitacion no es tan importante para
su desempeio, por qué de todas maneras tiene que cumplir con la meta establecida (“sino se le
retira”). Por lo contrario de la entrevista con el jefe comercial difiere que la capacitacion ayudara
a mejorar el rendimiento en el aspecto comercial (“necesitamos cumplir con capacitaciones” o
“necesitamos un poco de capacitacion”). En cuanto al gerente comercial menciona que, las
comisiones que se manejan en la empresa estabilizan el sueldo base que tienen los trabajadores,
sin embargo, los trabajadores no estan conformes de la manera que manejan el presupuesto de los
sueldos. Asi se ha podido conocer que no existe una politica clara de bonificacion a los trabajadores
por sobrepasar sus metas de ventas, ademas que no todos los trabajadores reciben sus salarios en
conformidad a la ley y qué estos trabajadores del area comercial no se encuentran adecuadamente
motivados para mejorar su desempefo. Por lo tanto, se identifico que los ejecutivos le dan
prioridad a su capacidad comercial (“porque tiene dos o tres afios ya trabajando”), mientras que el
jefe comercial reconoce que necesitan ser capacitado para igualar el nivel de capacidad comercial

que se necesita para aumentar la productividad.

Por otro lado, se recomienda, en los aspectos de capacitacion que aumente la cantidad y la
frecuencia. Y, se explique a los trabajadores que mientras mas informacion reciba, este debera
mejorar la relacion con sus clientes. De esta manera las ventas fluiran de una manera mas rapida.
Por otro lado, se debe premiar a los trabajadores para que asistan a estas capacitaciones de manera
que todos estén en un mismo nivel de competencia. En caso la empresa no logre solucionar los
problemas de motivacion y capacitacion, en consecuencia, los trabajadores continuaran teniendo
problemas en el momento de cerrar una venta, ya que no se encuentran cien por ciento capacitados
técnicamente para asi poder vender los productos de telecomunicaciones. Por ello si la empresa
sigue las recomendaciones que se sugieren, el area comercial podrd contar con la misma
informacion y herramientas para cumplir con los pedidos del area comercial. Segiin Reyes (2020)
comenta que, en la teoria de la burocracia este seria un problema de la autoridad que no cumple
con encargarse de las necesidades de sus inferiores. En consecuencia, un adecuado programa de
capacitaciones al drea comercial permitiria una clara identificacion de responsabilidades entre
subordinados y superiores, lo cual generaria una serie de beneficios para la organizacion y su

personal, sobre todo en estabilidad y espiritu de equipo.
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Finalmente, en la presente investigacion se identificd que las principales causas de estos
problemas son: una mala politica salarial, que no cumple con un salario minimo que les permita a
los trabajadores cubrir con sus necesidades basicas y una parte variables que esté en funcion de su
desempefio, es decir, a alcanzar metas claras (a): no se logran las metas comerciales. Esto esta
relacionado con una (b) elevada rotacion de personal y un (c) bajo desempeiio laboral, pues no

estan adecuadamente preparados los trabajadores
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A través de la nube de palabras se han identificado tienen mayor énfasis o repeticion entre los
encuestados destacan, ademds de “drea” y “ventas”, estan las palabras “metas” y “necesidad”.
Estas palabras indican o manifiestan por parte de los trabajadores, la necesidad de incrementar sus
salarios y no solo que dependan o que estén de acuerdo con cumplir con las metas, sino que estas
metas sean revisadas para poderlas superar, de manera que se puedan brindar bonificaciones por

una mejora en el desempefio, el cual se daria gracias a una constante capacitacion de la persona.
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3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacién de los problemas

De acuerdo con el estudio que se realizo en la empresa de telecomunicaciones, se identifico
tres problemas que afectan la productividad: (a) la falta de incentivos para premiar al area
comercial por su desempefio, (b) la ausencia del proceso de compra, del area de almacén que
incide en la productividad que imposibilita las ventas y la productividad; y (c) la falta de
capacitacion y motivacion en el area comercial. Para ello se evidencia que, todos estos
problemas presentados se conectan directamente a la baja productividad, para poder aplicar
estrategias de mejora, es importante tomar en cuenta el uso del método Kaizen, la metodologia

5S y la metodologia Six Sigma.

3.4.2 Consolidacion del problema

Conforme a los diagndsticos cualitativos y cuantitativos del problema de la falta de incentivos
para premiar al area comercial por su desempefio, los trabajadores no se sienten incentivados
por la empresa y tampoco se sienten valorados en las funciones que realizan. Ademas, la
empresa no cuenta con politicas que motiven al personal a ser mas productivos, por ejemplo,
los trabajadores no tienen bonificaciones extras por metas cumplidas, ni hay incentivos por

cumplir sus labores o metas y no se sienten reconocidos por el trabajo que realizan.

Por otro lado, se identifico en el problema dos que el area comercial no es competitiva,
ni tiene metas mensuales, esto influye en la poca comunicacion en las distintas areas de
conexion, por tanto, no brindan facilidades para cumplir con una entrega de equipos o servicios.
Finalmente, para el problema tres, se identific6 la falta de capacitacion y motivacion en el area
comercial, esto debido a que el jefe comercial no estd adecuadamente capacitado para la
delegacion de responsabilidades, a la falta capacitacion de atencion al cliente al area comercial,
a que el area comercial no se siente comprometido con la empresa y tampoco cuenta con

capacitaciones constantes.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

El presente estudio se fundamento en 4 teorias: (a) la teoria de las relaciones humanas; (b) la
teoria del comportamiento organizacional; (c) la teoria de la mejora continua; (d) la teoria de
la reingenieria. Para Rodriguez (2020) afirma que, el método es la union de procesos en el cual

la empresa busca la automatizacion, reduciendo los reprocesos, aumentando la productividad,
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en el cual se aplica la toma de decisiones para garantizar la mejora continua al analizar y aplicar
las metodologias. Es decir, el método Kaizen es una metodologia de trabajo muy ttil para
aumentar la productividad en una empresa, mediante de la implementacion de la mejora
continua al planificar, hacer, verificar y tomar acciones necesarias para un plan de mejora. Este
método se enlaza con la falta de incentivos para premiar al area comercial por su desempefio,

ya que, al no conocer los procesos claros, no se podra dar solucion a los problemas presentados.

De igual manera para Pifiero et al. (2018) comentan que, las 5S consiste en aplicar
estrategias de orden, limpieza y tomar accion en la deteccion de casuisticas, esta herramienta
es amigable, practica y sencilla, nos ayuda a participar a todas las areas para trabajar en equipo,
asegurando el crecimiento de la empresa. Es decir, para aplicar la herramienta de las 58S, es
necesario que participen todas las areas de la empresa, ya que, al trabajar en equipo, se puede
optimizar los procesos y gestionar mejoras de acuerdo con las casuisticas presentadas. Este
método se enlaza al problema de la ausencia del proceso de compra, del area de almacén que
incide en la productividad que imposibilita las ventas y la productividad, al no tener claro el
progreso de los procesos esto hace que se genere siempre el retrabajo o el abandono de

funciones.

En efecto, para Alejandro (2019) afirma que, Six Sigma es una estrategia que utiliza las
empresas para obtener la mejora continua. Esta herramienta se utiliza con el unico objetivo de
mejorar el rendimiento y reducir sus errores; de manera que se pueda hallar y luego, eliminar
la causa de estos errores, con sus defectos y retrasos que se generan. Es decir, se debe considerar
una esta metodologia con la finalidad de cubrir las necesidades y cumplir con las expectativas
de los clientes. Esta metodologia se enlaza con el problema de la falta de capacitacion y
motivacion en el area comercial, pues al no tener claro cuéles son las funciones de los jefes de
area y colaboradores, esto hace a que sea necesario organizar los procesos y funciones para

mantener un desempefio 6ptimo en la empresa.

3.4.4 Categoria solucion

En la presente investigacion para la distincion de la categoria solucion se realizé en preferencia
los objetivos, su relevancia y valor, respetando el presupuesto, revisando el tiempo y la
proyeccion de la empresa. La solucion identificada para implementar fue la metodologia

Kaizen. Para Berrio et al. (2020) comentan que, Kaizen es un método o filosofia organizada,
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algo que para algunas personas puede resultar atractivo, pero complejo de aplicar.
Especialmente, es para aquellos que no se niegan a prepararse para un cambio a largo plazo. El
significado de esta palabra japonesa es "mejora continua", pero no es solo una palabra, es una
filosofia que mejora la productividad y el crecimiento personal. Esto requiere la integracion de
las funciones de marketing, ventas, servicio al cliente y cadena de suministro de la organizacion
para lograr una mayor eficiencia y eficacia en la creacion de valor para los clientes. En tanto,
es importante que la empresa cumpla con la implementacion de mejoras, de acuerdo con las

politicas de funciones.

De igual modo, para Martinez (2018) afirma que, el Kaizen es un método orientado a la
mejora continua dentro de la empresa, demostrando que las mejoras conducen a mejores
resultados. Solucion para el problema es cuando inicia la primera optimizacion, continian con
las siguientes que vendran para finalizar los procesos. Se deriva de los elementos japoneses
“Kai=cambio” y “Zen=bueno”. Por lo tanto, esta solucion va a poder ayudar en aumentar la
productividad, a través del método Kaizen, mediante la elaboracion del método Kaizen para el
area comercial, que se desarrollara en junio 2022, a través de la clasificacion y formacion de la
disciplina en los procesos de la organizacion, en el area comercial de una empresa de
telecomunicaciones. Esto requiere la participacion o integracion con las funciones de
operaciones y ventas; para lograr ser eficientes y aumentar la produccion. Finalmente, para
Sudrez y Davila (2011) comentan que, se asume la palabra Kaizen como simbolo de los
problemas y luchas cotidianas, de como la tripulacion realmente se preocupa por todo, a veces
el Kaizen ha sido considerado una fuerza moral (que se encuentra internamente en uno mismo)
para que cada trabajador puede resolver problemas del dia a dia, plenamente convencido y
dispuesto. Por ello, es importante tener un Manuel de procedimiento y funciones para que los

colaboradores logren hacer un trabajo eficiente y no generen el retrabajo.
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3.4.5 Direccionalidad de la propuesta
Los objetivos, las estrategias, las tacticas y los KPI, que forman parte de la matriz de en ruta a

las propuestas, como se muestra en la figura.

Cuadro 1

Direccionalidad de la propuesta

Objetivo 1. Estrategia 1. Tactica 1. Clasificar y KPI 1. Ratio de Informacion global
Evaluar la Elaborar el fomentar la disciplina
. ., , . en los procesos
implementacion método Kaizen o RiG= 122
N , organlzaC|onaIes " one acer
de un sistema de para el area RMIT= e mapas por hacer
bonificacién por | comercial, que se RPA= FR — FEP
desempeiio a desarrollara en
través del método junio 2022 Tactica 2. Encuestar al |KPI 2 Mapas totales
Kaizen. personal para aplicar

mejoras que ellos nos |Leyenda:
recomienden.
RIG: Es el ratio de mapas totales.
IAP: Mapas pendientes por hacer.
ITP: Total de mapas por hacer.

Objetivo 2. Estrategia 2.  |Tactica 3. kP13, Ratio de plazo de
Implementar el | Aplicar el método |'™mPlementacion de un i

p . . . rograma de
método Kaizen |Kaizen mediante la|® o5 22 ¢ . Leyenda:
capacitacion continua 4 :

mediante la técnica 5s, a los
, ) , RPA: Es el ratio plazo de
técnica 5s, en la | procesos del area aprovisionamiento.
mejora del de operaciones FR: Fecha de recepcion.
, . Tactica 4. Aplicar KPI 4. Ratio del costo medio de orden
proceso en el drea| para facilitarla . de compra.
L. | herramienta de
logitica labor del area distribucion, finalidad cra
comercial. de disminuir *MO¢ = Toc
.. . Leyenda:
trabajo inecesario
RPA: Es el ratio plazo de
aprovisionamiento.
Objetivo 3- Estrategia 3- Tactica 5. Crear un KPI 5. Fecha final. Se trata de la fecha
R B MOF final estimada para completar el
Implementar Aplicar el método proyecto Formula :sumar al tiempo
. . . transcurrido la estimacion del tiempo
eStreglaS Lean SIX Slgmar necesario para completar el alcance
correspondientes utilizando pendiente
a la capacitaciony| DMADV, para T ——
mOtivaCién mejora r IOS Leyemdaon tiempo necesario para completar

. Tactica 6. Elaborar un [KP!I 6. Satisfaccién: Promedio de
mediante la procesos en el satisfaccién con los cursos. Satisfaccién

Z . R < . flujo grama hacerca de con los contenidos. Satisfaccion con las
técnica Lean Six area comercial,

los procesos de clases. Calificacién de los instructores
Sigma, utilizando que se adquisiscién de los
DMADV desarrollard en |productos del area
.. . FF = Total de personas
junio 2022_ IOgIStlca' Personas satisfechas
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3.4.6 Actividades y cronograma

Presupuesto de la

Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s . 5 Evidencia
(et /! implementacion
Al Reuniones con gerencia con a Jefe del drea de procesas
B 14/5/3022 1 15/5/2022 |b. Asistente de procesos. s/300.00
la empresa, -
e P . a. Jefe del drea de procesos
] T 15/5/2022 10 25/5/2022 |b. Asistente de procesos. s/1,080.00| Plan de
informacidn in situ & & e
: capacitacion
A3 Uktilizar herramientaspara la a. Jefe del drea de procesos para
mejora continua y poder 25/5/2022 5 20/5/2022 |b. Asistente de procesos. S/1,080.00] I .
detectar los reproceso c. imp ementacio
= a. Jefe del area de procesos nde meiora
Ad Elaboracion del nuewvo :
4152020 £ 7/5/2020 |b. Asistente de procesos. 5/360.,00 =
proceso de actividades /5 5/ . 'l continua a
a. Jefe del &rea de procesas travez del
AS Pruebas en fisico del nusvo .
S 7/5/2020 a 154572020 |b. Asistente de procesos. S/480.00 método Kaizen
=3
= . a. Jefe del area de procesos
e hp-rob.arl:lnn it ] 15/5/2020 1 16/5/2020 |b. Asistente de procesos. 5/240.00
actualizacion del procesoc o
e T o a. Jefe del drea de procesos
. E 45,2020 20 24/5/2020 |b. Asistente de procesos. 5/1,040.00
negocio .
= a. Jefe del drea de procesas
et 2a/5/2020 | 2 27/5/2020 |b. fsisterte de procesos. 5/200.00|
procesc . —
a. Jefe del drea de procesos Supervision,
AS Documentar los procesos 27/5/2020 5 1/6/2020 |b. Aszistente de procesos. 5/330.00|recomendacion,
o - =
a. Jefe del drea de procesos capacitacion y
A10 Automatizar procesas 1/6/2020 5 6/6/2020 |b. Asistente de procesos. 5/320.00| uso del manual
=3 e
) de funciones
a. Jefe del drea de procesos
All Capacitar 6/6/2020 5 11462020 |b. Asistente de procesos. 5/330.00
=3
a. Jefe del drea de procesos
A12 Implementar indicadores 11/6/2020 1 12/6/2020 |b. Asistente de procesos. s/90.00
o
a. Jefe del &rea de procesos
A13 Andlisis y disefio 47542020 7 114572020 |b. Asistente de procesos. 5/450.00|
=3
a. Jefe del area de procesos
A14 Construccicn 11/5/2020 7 18/5/2020 |b. Asistents de procesos. S/450.00
=3
a. Jefe del &rea de procesos
A1l5 Despliegue y pruebas 18/5/2020 rd 25/5/2020 |b. Asistente de procesos. 5/370.00 e
= Implementacid
B a. Jef_e del area de procesos n del MOF
A16 Elaborar documentacian 257572020 2 28/5/2020 |b. Asistente de procesos. 5/450.00
=3
a. Jefe del &rea de procesos
A17 Entrenamiento y difusién 28/5/2020 5 2/6/2020 |b. Asistente de procesos. 5/450.00
=3
a. Jefe del rea de procesos
A18 Evaluacidn continua 2f6/2020 5 7/6/2020 |b. Asistente de procesos. S/370.00
=
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion
La presente investigacion tuvo como objetivo principal la propuesta de metodologia Kaizen

para mejorar la productividad en una empresa de telecomunicaciones.

Para el objetivo especifico denominado “diagnosticar el estudio de la productividad en una
empresa de telecomunicaciones, Lima 2022 Se pudo observar que la productividad presentaba
problemas en la eficiencia, debido a la falta de politicas salariales que no cubren con la
estabilidad laboral de los trabajadores y no cuenta con medidas de bonificaciones que premien
con el reconocimiento del buen desempefio en el area comercial. Asimismo, se evidenci6 la
poca capacitacion en el area comercial, los bajos salarios y no hay bonificaciones de buen
desempefio, si aun se mantienen los problemas presentados anteriormente, esto como
resultados hace que el personal se encuentre desmotivado y que tengan un bajo nivel en el
desempefio de sus tareas. Para garantizar el alto rendimiento de los trabajadores al incrementar
la productividad, se debe aplicar el método Kaizen, como resultado empresa mejorara su
desempefio laboral, capacitaciones contantes y las bonificaciones de buen desempefio. Todo
ello afecta a la subcategoria salarios puesto que, mediante, la empresa cubra con las necesidades
de los trabajadores, cuenten con medidas de bonificaciones, premien los mejores desempefios
y una correcta comunicacion, impulsara a la empresa para que aumente la productividad. Por
lo tanto, coincide con la investigacion de Vellita (2017), pues de acuerdo con los resultados
cuantitativos ya obtenidos se evidencid que existe una baja productividad en el area de
produccion, ademas de demostrar la empresa que, si lo hiciese posible la reduccion del tiempo
de producciony aumentar la eficiencia al mismo tiempo, sin ser necesario aumentar el
presupuesto inicial. De igual manera, se debe implementar mejoras como bonificaciones por
horas extra y reconocimiento por alto rendimiento, para asi reducir con lo que se presenta,
como el ausentismo y los descansos médicos del personal. No coincide con el trabajo de
investigacion de Pantaledn (2020) quien comenta que, se realizd la elaboracion de la mejora de
procesos en la empresa de estudio y en ella se evidencid6 que
no se cumplen los estandares para un adecuado flujo de informacion, tales como
produccion general, higiene orden y politicas internas, no logrando los resultados planificados,
que no tienen pérdidas, pero si se implementara a un 100% el método, este ya tendria avances
en la eficiencia, donde se demostraba mucho conflicto. Finalmente, para Mesa (2018) coincide

con Pantaleon (2020) comentando que, al realizar el analisis del impacto de la seguridad en el
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trabajo sobre la productividad en la fabrica de estudio, se pudo determinar las condiciones de
desmotivacion en el cumplimiento de las metas, bajo rendimiento, seguridad laboral, al aplicar
la metodologia hizo que se pueda identificar los factores de riesgo y conocer el impacto en la

seguridad laboral.

Para el objetivo especifico denominado “determinar los factores que se aplicaran para
mejorar la productividad en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2022”. Se pudo
observar que, la productividad presentaba problemas en la eficacia, debido a la alta rotacion de
personal, la empresa no brinda seguro para la estabilidad laboral, no se cumplen con la politica
salarial conforme a ley, esto afecta en los trabajadores de manera negativa en el que estan
considerando con frecuencia en cambiar de trabajo, no brindar un seguro de estabilidad laboral
y el cumplimiento de las politicas salariales conforme a ley. Asimismo, los colaboradores
consideran que la empresa no reconoce sus esfuerzos, a través de bonificaciones de incentivo,
ademas de ellos encargarse de la organizacion de procesos segln sus capacidades para poder
cumplir con lo estimado, lo cual afecta que los trabajadores piensen consecutivamente en
cambiar de trabajo, y realizar sus labores desmotivados. Todo ello afecta a la subcategoria
estabilidad laboral puesto que, mediante la empresa cumpla con brindar un seguro, que se
cumpla con la politica salarial conforme a ley y que el personal comercial esté altamente
capacitado para ser competitivo, asi también ayudara a la empresa en su crecimiento y la
productividad. Por tanto, coincide con Santa Cruz (2019) al comentar que, cuando el trabajador
de una empresa se encuentra desmotivado e inestable en el trabajo, labora sin rumbo, ni metas
para aunmentar la productividad en su area, le puede afectar tanto que puede peder el objetivo
de la productividad en sus labores e incluso puede buscar otro trabajo. Asimismo, coincide con
Chavez (2019) sefiala que, para que la productividad en una empresa funcione, esta debe ser
cien por ciento la motivacion e incentivos para la optimizacion de la productividad. Finalmente,
coincido con Eugenio y Toyama (2018) quienes comentan que, la productividad se puede medir
dependiendo de lo eficiente y motivacional que se puede resultar a ser en el trabajo,
dependiendo el valor que se obtenga se convertird en el mayor valor humano para producir un

valor econdmico.

Para el objetivo especifico denominado “implementar un sistema de bonificaciéon por
desempefio a través del método Kaizen " como propuesta de mejora, nos permitird mejorar en
los procesos de incentivos para premiar al area comercial por su desempeifio, utilizando la

propuesta de plan de mejora laboral, a través del método Kaizen. De esta manera, el método
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Kaizen ayudara en la empresa a reducir el trabajo innecesario, mejorar los métodos de trabajo
y aumentara la competencia en los trabajadores. Todo ello afecta a la subcategoria salarios
puesto que, mientras la empresa cumpla con satisfacer las necesidades basicas de los
trabajadores, haya motivacion laboral y exista bonificaciones por alto desempefio. Por lo tanto,
coincide con la investigacion de Rolando (2021) la cual identifico que el problema en el area
de ventas como defectos en la fabricacion de ropa deportiva, el area de abastecimiento no se
cuenta en la planificacion estratégica, por lo que no habia capacitaciones en el uso de la
magquinaria correspondiente. Al implementar la propuesta de mejora con el método Kaizen
enfocandose en la mejora continua, aplicando la herramienta PHVA, esto mejor6 en la
optimizacion de sus recursos humanos, aument6 la competitividad y la reduccion de procesos.
De igual modo, coincide para Juan (2021) se encontrd problemas en el area de ventas como: el
bajo desempefio laboral del equipo de trabajo reduccion de las ventas y baja productividad, al
aplicar el método Kaizen esto mejord en el rendimiento del desempeiio laboral, aumento de
productividad y aumento en las ventas. Finalmente, coincide con Yazmin (2018) se identifico
el problema en el area de compras, como: duplicidad de trabajo, entregan fuera del tiempo los
pedidos y no hay capacitaciones en las funciones y procesos. Al implementar el método Kaizen,
mejord considerablemente la entrega de las solicitudes de pedido, se mejord el manejo del
sistema de informacion por parte de los trabajadores y se trabajo con un manual de los

procedimientos de compras que sirva de guia y optimizacion de tiempo.

Para el objetivo especifico denominado “implementacion del método Kaizen mediante
la técnica 5S, en la mejora de proceso del area comercial” como propuesta de mejora este
método nos permitira mejorar en la automatizacion de procesos del area comercial, nos ayudara
en mantener un buen clima laboral, se incrementaria el nivel de productividad y se cumpliria
con los tiempos de entrega de productos y servicios, utilizando la propuesta del plan de mejora
laboral. De esta manera, el método de las 5S ayudaria en mejorar en la implementacion de
nuevos procesos de compra, en los planes de capacitacion de atencion al cliente y en la creacion
e implementacion del valor y compromiso al trabajo. Todo ello afecta a la subcategoria
estabilidad laboral puesto que, mientras la empresa cumpla con brindar seguridad laboral,
seguro de salud a todos los trabajadores y motivacion para el alto desempefio, a través de la
reorganizacion y automatizacion de procesos. Por tanto, coincide con la investigacion de
Merino (2019) manifesto que, el problema se encuentra ubicado en el area de despacho, se
evidencid que hay demora en la entrega de los pedidos, existe sobrecarga de trabajo por

trabajador y se repite funciones del personal de despacho. Al implementar la propuesta de
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mejora con el método 5S, esto mejoraria en la automatizacion de entrega de pedidos,
aumentaria el trabajo en equipo y superaria el nivel de cumplimiento. Asimismo, coincide con
la indagacion de Yantalema (2020) donde encontré problemas en el area de almacén de la
industria de alimentos como, el area de almacén no contaba con orden y limpieza, existia mala
conducta de los trabajadores y era comun la desmotivacion de los trabajadores, ademas que la
demoraban en la entrega de productos. Al implementar la propuesta de mejora con el método
5S, esto mejord en la productividad del 32.5% al 77.43%. Igualmente coincide con la
investigacion de Chafloque (2020) que encontr6 problemas en el area de bordadura como la
duplicidades de labores, falta de estandarizacion de procesos, demoras en la fabricacion y
retrasos en la busqueda de los materiales y herramientas. Al implementar la propuesta del
método 5S, mejord en es la reduccion de tiempo de fabricacion de trajes impermeables anti-
covid, se implementé plan de procesos y funciones y aumento la productividad laboral.
Finalmente, coincide con el estudio de Guachisaca (2009) comenta que los problemas
identifiocados fueron, acumulacion de materiales e insumos, desperdicio de tiempo en la
busqueda de productos, desmotivacion en los trabajadores, poco orden y limpieza. Al
implementar la propuesta del método 5S, mejoré en la reorganizacion de procesos,
automatizacion en el tiempo de entrega de insumos o materiales y el aument6 el rendimiento

laboral.

Para el objetivo especifico denominado “Implementacion de estrategias
correspondientes a la capacitacion y motivacion mediante la técnica Lean Six Sigma, utilizando
DMAIC" como propuesta de mejora, este método nos permitird reorganizar procesos,
implementar estrategias de motivacion para mejorar la eficiencia, alineacion de funciones y
responsabilidades y mantener un buen clima laboral, a través de la técnica Lean Six Sigma,
utilizando DMAIC. De esta manera, la técnica Lean Six Sigma ayudard a mejorar, las
condiciones laborales con incentivos de reconocimiento, en reducir retrasos de pedidos y
duplicidad de funciones. Todo ello afecta a la subcategoria evaluacion de desempefio puesto
que, por causa de evidenciarse la falta de capacitacion y motivacion en el area comercial, lo
que conlleva a desmotivar y bajar la productividad. Asimismo, coincide con la indagacion de
Corzo y Teccsi (2019) comentando que, se encontrd encontré problemas en el area
administrativa como, el uso de malas practicas en el proceso de distribucion, ineficiente de la
capacidad de carga y que el area comercial no aplica métodos correctos de planificacion de
demanda. Al implementar la técnica Lean Six Sigma, utilizando DMAIC, esto mejor6 en la

organizacion de procesos, se optimizaron las horas de trabajo y los procedimientos de las
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funciones. Asimismo, coincide con el estudio de Calderén (2020) que encontrd problemas en
el area de fabricacion como, el exceso de merma no sigue los procesos de entrega y el mal
clima laboral. Al implementar la técnica Lean Six Sigma, se logréo mejorar la productividad y
la automatizacion de los procesos. Finalmente, coincide con el estudio de Rodriguez (2020)
que evidencié problemas en el area de urgencias como, la ineficiencia en los procesos de
acarreo y transporte, deficiencia de termino de tiempo de los proyectos y excesivos tiempos de
reprocesos. Al implementar la técnica Lean Six Sigma, mejor6 la confiabilidad y satisfaccion

de los clientes y como respuesta, incremento de la productividad.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se diagnosticé el estudio de la productividad en una empresa de
telecomunicaciones, Lima 2022, evidenciando como resultado que los
problemas son por no existir politicas salariales establecidas, deficiencia con
respecto a los seguros de salud de los trabajadores, poca comunicacion y no

habia reglas de medicion desempefio.

Se determind los factores que se aplicaran para mejorar la productividad en una
empresa de telecomunicaciones, Lima 2022, determinando como resultado que
los problemas son porque la empresa no brindaba capacitaciones constantes, la
empresa no contaba con indicadores de rendimiento para la evaluacion de

desempefio y no habia bonificaciones por desempefio.

Se propuso implementar un sistema de bonificacion por desempefio a través del
método Kaizen, por la cual permitié resolver problemas de productividad
identificados en la matriz de la propuesta, puesto que se beneficiaria en mejorar
los tiempos de respuesta en cada uno de los procesos, maximizar la calidad de

servicio postventa y reduciria los procesos innecesarios.

Se propuso implementar del método Kaizen mediante la técnica 5S, por la cual
permitid resolver problemas de productividad identificados en la matriz de la
propuesta, puesto que se beneficiaria en mejorar, los procesos de comunicacion,
en el buen clima laboral, en reducir los tiempos de atencién y automatizar los

Procesos.

Se propuso implementar estrategias correspondientes a la capacitacion y
motivacion mediante la técnica Lean Six Sigma, utilizando DMAIC, por la cual
permitio resolver problemas de productividad identificados en la matriz de la
propuesta, puesto que se beneficiaria en mejorar los procesos, reducir los

errores, mejorar la fiabilidad de los clientes y reorganizar los procesos de venta.
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4.3 Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se recomienda al Gerente general, aumentar la productividad, implementado un
sistema interdependiente altamente dindmico, el cual permitira medir el
desempefio laboral, seguir los procesos en tiempo real y sincronizar informacion

relevante de todas las areas.

Se recomienda al gerente general aumentar la productividad, implementado la
automatizacion de procesos de venta, el cual permitira estandarizar procesos de
atencion, crear e implementar estrategias de entrega inmediata y hacer

seguimiento en el comportamiento organizacional

Se recomienda al Gerente general implementar un sistema de bonificacion por
desempefio a través del método Kaizen, por la cual permitira resolver problemas
de, automatizacion de procesos en el area de ventas, reducir el trabajo

innecesario y la disminuir los riesgos, fallas o errores en los procesos.

Se recomienda al Gerente general implementar del método Kaizen mediante la
técnica 5S, por la cual permitira resolver problemas como, actualizacion de
mejora de procesos en el area comercial, se reducira el estrés y reorganizar los

Procesos.

Se recomienda al gerente general implementar estrategias correspondientes a la
capacitacion y motivacion mediante la técnica Lean Six Sigma, utilizando
DMAIC, por la cual permitira resolver problemas como, el redisefio de procesos
de atencion al cliente, analizar el desempefio en los tiempos de atencion y la

optimizacion y sistematizacion de los procesos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de estrategias para mejorar la productividad en una empresa de
telecomunicaciones, Lima 2022

Problema general

Objetivo general

Categoria problema: Baja productividad

Subcategorias Indicadores item Escala Nivel
(Qué estrategias se | Proponer estrategias que se Satisfacer las
utilizaran para utilizaran para necesid | P1
mejorar la mejorar la ades
productividad productividad En conformidad a ley | P2
en una empresa en una empresa Salarios
de de
telecomunicaci telecomunicaci Bonificaciones P2
ones, Lima ones, Lima
20227 2022
Problemas especificos Objetivos especificos Seguridad P3
(Cual fue el diagndstico en | . . Estabilidad laboral
. Diagnosticar el estudio de la stabriidad faboral | Salud P4
el estudio de la .
productividad
productividad Desempefio P5
en una empresa
en una empresa
de
de L
o telecomunicaci
telecomunicaci ) Evaluacién de Motivacion P6
Li ones, Lima
ones, ima .
2022. desemp
20227 eiio
(Cuales son los factores que | Determinar los factores que Responsabilidad P7
se aplicaran se aplicaran Retribucion P8
para mejorar la para mejorar la
productividad productividad
en una empresa en una empresa
de de Competencia P9
telecomunicaci telecomunicaci
ones, Lima ones, Lima Capacitacion
20227 2022
Rendimiento P10
Capacidad P6

Técnicas e

Procedimiento y

Tipo: basica

Meétodos: Deductivo, Inductivo y Analitico

entrevista y guia de

analisis documental.

Tipo, nivel y método Poblacién, muestra y unidad informante instrume analisis
ntos de datos
Enfoque: Mixto Técnicas: Entrevista y L
. . - Procedimiento:
Sintagma: Holistico . . . analisis  documental -
. . Unidades informantes: Gerente comercial, Analisis de datos:
Disefio: Proyectivo . S . Instrumentos: Guia de . .
jefe comercial, ejecutivo comercial. Triangulacioén de

datos
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
Propuesta de metodologia Kaizen para mejorar la productividad en una empresa de

telecomunicaciones, Lima 2022.

IR

La empresa de telecomunicaciones considera el area comercial para la presente investigacion,
en las que se lleva a cabo tareas de planificacion, organizacion y control, que nos permiten
reducir costos, incrementar la productividad, mejoramiento en los procesos, mejor servicio al
cliente; todo esto se puede lograr creando una cultura de mejora continua en las personas que
realizan las actividades aplicando la metodologia Kaizen. La finalidad general es implementar
Kaizen para lograr involucrar a la alta gerencia, al area comercial de la empresa de
telecomunicaciones, en el mejoramiento continuo, cumplimientos de propdsitos comunes,
aplicacion de métodos de trabajo efectivos, y una nueva cultura de participacion y compromiso;

que permitan mejorar la productividad, disminuir costos, y fidelizar a los clientes.

Motivar al personal mediante bonificaciones o incentivos, hace que las actividades se
lleven a cabo de manera creciente, ya que siempre las empresas dependeran del que tan
motivado se sientan los trabajadores, para incrementar o reducir la productividad. La

elaboracion del plan tiene como propdsito promover estrategias para mejorar la motivacion y
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el trabajo en equipo, teniendo en cuenta de acuerdo con los resultados obtenidos (encuesta y
cuestionario), los colaboradores deben estar satisfechos en su lugar de trabajo y solo se

mejorara la motivacion para aumentar el rendimiento.

KAIZEN

La metodologia Kaizen ofrece a las empresas un cambio integral al sistema empresarial,
eficacia en el trato y cierre con los clientes, colabora con la disminucion de fallas en el proceso
de gestion empresarial, apoyando al incremento de rentabilidad. Por tanto, mejora en la cultura

organizacional y hdbitos adecuados.

De ahi parte, interpretando el concepto de Kaizen, kai en japonés es cambio y zen en japonés
es bueno o beneficioso. Si juntamos las palabras seria “cambio para mejorar”, cuyo sinénimo
es “mejora continua”. En el método Kaizen se implementaran Mudas o eliminacioén de causas
de desperdicios, siendo: (1) Mudas de movimiento relacionados a excedentes en tiempos de
movimiento, a inadecuado movimiento; La segunda (2) Muda transporte, inadecuados
transportes, y limitada organizacion en cronogramas, programas Yy planificacion del
mencionado; La siguiente (3) Muda de inventarios, en la que destaca errores en compras,
seleccion inadecuada de proveedores, y desordenes en los materiales y equipos; (4) Muda de

procesamiento que comprende personal con malas practicas laborales en labores y en
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relacionamiento. (comunicacion ineficaz); Las (5) Mudas de espera comprende la limitada
gestion del tiempo, retrasando labores, trabajos de procesamiento de mucha importancia,
haciendo esperar a clientes importantes. Finalmente, la (6) Muda de fallas y correcciones, se
considera la causante de volver a realizar los trabajos desde el inicio por fallas en el proceso.
A continuacion el Plan de incentivo para la implementacion de mejora continua a través del

método Kaizen, en siguientes:
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PLAN DE INCENTIVO PARA
IMPLEMENTACION DE MEJORA
CONTINUA A TRAVES DEL METODO
KAIZEN




1. PRESENTACION

1.1 Datos generales del plan

Cuadro 2
Ficha de Caracterizacion del proceso

Area comercial
Promover estrategias para mejorar la motivacion y el trabajo en equipo del
area comercial de una empresa de telecomunicaciones
Motivar al 100% de los trabajadores, para aumentar la productividad
- Renovar areas de trabajo.
- Reconocimiento por alto rendimiento.
- Concurso de competencia.
- Politicas flexibles.
- Personal eficiente.
- Trabajo en equipo.
- Autonomia.

- Buen clima laboral.
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2. CONTENIDO DE LAS ESTRATEGIAS

2.1 Renovar areas de trabajo
El plan para la transformacion y reconstruccion de areas consistird en ubicar
estratégicamente la mobiliaria a lugares tacticos para el aprovechamiento de luz

natural y espacio ventilado.
2.2 Reconocimiento por alto rendimiento

El plan de reconocimiento de labores consistira en aplicar una serie de acciones
con el fin de estimular a los trabajadores a través de premios de reconocimiento

por buenas practicas, metas cumplidas, esfuerzo y colaboracion en equipo.

2.3 Politicas flexibles.

La implementacion de politicas flexibles consistird en conocer mas alla a los
trabajadores para darles autonomia en sus decisiones en cuanto a las normas sobre
horarios de trabajo en oficina, menos horas de trabajo de campo, trabajo desde

casa y descanso en fechas especiales.
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2.4 Concurso de competencia.

El concurso de competencia consistira en explotar las habilidades de los
trabajadores para ser mas eficientes. Ademas, participar en las competencias
internas con el fin de beneficiarse en la ubicacion de mejores puestos, aumento

de sueldo, mayores bonificacion y certificaciones de capacidad

3. CONTENIDO DE BENEFICIOS

3.1 Personal eficiente
Trabajar en ambientes iluminados, ventilados y ordenados hace que los
trabajadores se sientan motivados, por lo tanto, su rendimiento en la empresa

siempre serda mayor de lo esperado.
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3.2 Trabajo en equipo

El aprender a trabajar en equipo es clave para el éxito de una empresa. Asi pues,
el impacto que produce en una empresa es bastante beneficiosa, ya que los
trabajadores logran resolver todo tipo de casuisticas para lograr un objetivo

comun que es ser eficientes en su area.

3.3 Autonomia

Darles autonomia en decisiones a los trabajadores, hace que ellos se sientan
comprometidos y motivados dentro de la empresa. Del mismo modo, al
implementar politicas de flexibilidad, hara que los trabajadores puedan manejar

sus tiempos, prioridades e importancia del tipo de cliente.

3.4 Buen clima laboral

El buen clima laboral hace que los empleados realicen sus labores 6ptimamente,
ya que ellos conocen que la empresa busca mejorar las condiciones de los
trabajadores. En ese sentido, los trabajadores al sentirse motivados, hace que

participen en los concursos de competencia con el fin de buscar un beneficio.

4. TIPOS DE CAPACITACION

4.1 Motivacion de logro

La capacitacion por motivacion de logros consta de trabajar con el area
comercial, con el fin de lograr el desarrollo y crecimiento personal. Por
tanto, para ejecutar esta estrategia la empresa debe tener claro cuanto
es su produccidon mensual, ya que la empresa empleara metas realistas
y medibles con el fin de mantener al personal motivado o con

ambiciones de lograr cumplir las metas.
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4.2 Motivacion por competencia

Los beneficios de la capacitacion de motivacién por competencia, es
que mejora el rendimiento individual y por equipos, el uso adecuado de
los recursos crea confianza en si mismos para lograr las metas con un

resultado de excelencia.

5. FINANCIAMIENTO

La empresa cuenta actualmente con la flexibilidad para adaptarse a los cambios
de mejora, por lo cual la empresa propone ejecutar el plan bajo financiamiento

propio.

6. SUPERVISION DE ENTENDIMIENTO

Al implementar las capacitaciones para incentivar el rendimiento laboral se
designara un profesional altamente capacitado, para garantizar que todos los
trabajadores logren entender y aplicar las estrategias para mejorar la
productividad. De tal modo, para que la empresa capacitante garantice este
proceso, se propone realizar la retroalimentacion de cada tema tratado por cada

cierre de mes y pactar capacitaciones de motivacion, cada cuarenta dias.

7. ETAPA FINAL

Al elaborar la propuesta del plan de incentivos para mejorar la productividad, es
indispensable que los trabajadores y duefios de la empresa se comprometan a
cumplir a cabalidad cada una de las recomendaciones para lograr ejecutar el plan
de manera optima. De igual modo, los encargados de area deben respetar ¢

incentivar para que todos asistan a cada una de las reuniones.
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Implementar estrategias de capacitacion y motivacion mediante la

técnica de Lean Six Sigma utilizando DMAIC

Segiin Bernardo y Paredes (2016) mencionan que, la finalidad y el objetivo de
este programa fue reducir las variaciones que se presentan en los procesos hasta

conseguir 3,4 defectos ppmo (partes por millon de oportunidades).
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3.1.1Formacion del equipo Six Sigma
Segin Bernardo y Paredes (2016) quienes interpretan que, la finalidad de este
programa fue reducir las variaciones que se presentan en los procesos hasta

conseguir 3,4 defectos ppmo (partes por millon de oportunidades)

3.1.1. Formacion del equipo Six Sigma

Uno de los grandes objetivos de esta metodologia es lograr un alto grado de
eficiencia y eficacia en cada uno de los procesos, de esta manera cumplir con las
expectativas y necesidades del cliente, traducido en la satisfaccion de cada uno
de ellos. Cada uno de los lideren de proyectos Sigma cumplen un papel
importante en el mejoramiento continuo de los procesos, a continuacion, se

mencionan:

- El consejo Directivo formado por gerente general y gerentes de linea.

- Champion es el equipo consultor externo con experiencia en
implementacién de la metodologia Six Sigma con DMAIC.

- Responsable de la implementacion es el equipo consultor.

- Black Belth, son nombrados los colaboradores con experiencia profesional
y buenos resultados, los cuales son preparados y capacitados para cumplir
funciones de implementacion de la metodologia Six sigma.

- Green Belt, son trabajadores de término medio, con poca experiencia que
son preparados para cumplir funciones de implementaciéon de la
metodologia Six Sigma.

- Master Black Belt, es el lider de la implementacion de la metodologia Six

Sigma con DMAIC, siendo el consultor principal externo.
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3.1.2. Fases de la metodologia Six Sigma
La metodologia Six Sigma plantea una estrategia de trabajo, conocida como
DMAIC; acrénimo en inglés que indican las iniciales de las cinco fases que la

conforman, las etapas se mencionan a continuacion:

DEFINIR

La fase inicial de la metodologia Six Sigma, donde se define el problema, los
objetivos, equipo y procesos mas importantes del proyecto. Por tanto, los

problemas de la empresa de telecomunicaciones fueron:

- No hay procedimiento para automatizar las labores, al no estar
organizados, los trabajadores no tienen claro sus funciones y duplican
labores.

- No se respetan los procesos, al no tener un lider, los trabajadores no siguen
los deberes.
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No hay buena comunicacion, al no tener claro sus funciones, esto no se
comunican y general un retrabajo.

Inestabilidad laboral, al no tener claro las funciones y contratos, los
trabajadores se sienten Inestables al pensar que en cualquier momento
pueden dejarlos sin trabajo.

No hay compromiso, al no tener un area encargada y no tener claro los
procesos, estos trabajadores no le tienen valor a la empresa.

No hay incentivos, los trabajadores no se sientes incentivados por la mala
organizacion que existe en la empresa.

No se codifican los productos, al no tener los procesos claros, muchas
veces los accesorios y productos nuevos no se codifican.

Trabajo semi presencial, por la coyuntura que pasamos en el pais, los
trabajadores estan laborando semi presencial y esto como consecuencia no
se puede medir los trabajos que realizan.

Demoras en la entrega, al no estar organizados en las areas de la empresa,
hace que el trabajo se duplique o no se logre hacer y en este caso es la
entrega de productos a tiempo.

No hay proceso de operaciones, al no encontrarse organizados, las
operaciones en la empresa no se supervisan.

Incumplimiento en las entregas, al duplicar las labores en la empresa, por
no tener claro los procesos, hace que no cumplan sus labores.

Falta un sistema de inventario, al no tener las funciones claras en la

empresa, y no tener un proceso, hace que la empresa aun no cuente con el
uso de la metodologia Six Sigma con DMAIC.

MEDIR

En esta fase se recoge la informacion sobre las posibles causas que afectan el

proceso y afectan su desempeio, asi como la determinacion de las capacidades y

la sigma actual del proceso. En esta fase de medir se tiene en la empresa de

telecomunicaciones las categorias, subcategorias en la tabla siguiente:
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Subcategorias

Indicadores

Satisfacer las necesidades

Salarios En conformidad a ley
Bonificaciones
Seguridad

Estabilidad laboral Salud
Desempeno
Motivacion

Evaluacion de desempefio Responsabilidad
Retribuciéon
Competencias

Capacitacion Rendimiento
Capacidad
Categoria Solucion
Lean Six Sigma con DMAIC
Subcategoria emergente
Eficiencia Estrategia Procesos

En esta etapa se realiza la recoleccion de datos antes y después de la aplicacidon

de la metodologia Six Sigma con DMAIC, asi tenemos la siguiente simulacion

en base a 12 encuestados de la empresa, con un total de 18 preguntas.

1)Recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se preguntd con la escala siguiente:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1
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A continuacion, los resultados de la encuesta:

Figura 1

Encuesta antes de la implementacion de Six Sigma

ftem

El E2

E3

E4 ES

E6 E7

E8 E9 E10 EII

E12

1. (El sueldo que usted percibe le
alcanza  para  satisfacer  sus
necesidades basicas?

2. (El jefe comercial encargado
brinda bonificaciones por
desempefio para sus trabajadores?

3. (El jefe comercial encargado
cumple una politica  salarial
conforme a ley?

4. (Existe una alta rotacion de
personal en la empresa?

5. (La empresa le brinda un seguro
de salud privado o es parte de una
planilla con derecho a ESSALUD?

6. (Piensa con frecuencia en cambiar
de trabajo?

7 (La empresa le brinda los
implementos de seguridad que
necesita para desarrollar sus labores?

8. (Considera que su salario se
encuentra en funcion a su
desempefio?

9. (Las demas areas de la empresa le
brindan las facilidades para cumplir
con su desempefio?

10. ;Usted considera que el personal
comercial estd  adecuadamente
motivado?

11. (El personal cuenta con los
recursos y materiales para su cumplir
con sus objetivos?

12. ;Considera que el personal del
area comercial es competitivo?

13. ;Considera que el personal del
area comercial estd adecuadamente
capacitado técnicamente?

14. ;Considera que el personal del
area comercial estd adecuadamente
capacitado para brindar una buena
atencion?

3

3

3

3

3

3

3

3

2

2

3

3
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15. ;Considera que el personal del
area comercial estd adecuadamente
capacitado  para  brindar las
actividades de post venta?

16. (Existen indicadores de
rendimiento para evaluar el sistema
de capacitacion del personal del area
comercial?

17. ;Considera que el jefe comercial

estd adecuadamente capacitado?

18. JLa empresa brinda
capacitaciones al area comercial?

4 4 4
1 2 2
4 4 5
2 2 2

5 4 4
2 11
4 5 5
3 2 2

Cuyo procesamiento estadistico en frecuencias y porcentajes es el siguiente:

A continuacion, las tablas de frecuencia respectivas antes de la implementacion de Six Sigma

con DMAIC.

1. (El sueldo que usted percibe le alcanza para satisfacer sus necesidades

basicas?
Frecuencia Porcentaje
Valido NUNCA 4 22.2
CASINUNCA 8 44 .4
A VECES 1 5.6
CASI SIEMPRE 5 27.8
Total 8 100.0

2. (El jefe comercial encargado brinda bonificaciones por desempefio para

sus trabajadores?

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 27.8
CASINUNCA 38.9
. A VECES 5.6
Valido
CASI SIEMPRE 16.7
SIEMPRE 11.1
Total 100

3. (El jefe comercial encargado cumple una politica salarial conforme a ley?

Frecuencia

Porcentaje

Vialido NUNCA
CASINUNCA

16.7
50.0
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A VECES 1 5.6
CASI SIEMPRE 5 27.8
Total 18 100.0

4. ;Existe una alta rotacion de personal en la empresa?

Frecuencia Porcentaje
Valido NUNCA 5 27.8
CASINUNCA 6 333
A VECES 2 11.1
CASI SIEMPRE 5 27.8
Total 18 100.0

5. (La empresa le brinda un seguro de salud privado o es parte de una
planilla con derecho a ESSALUD?

Frecuencia Porcentaje
Valido NUNCA 5 27.8
CASINUNCA 5 27.8
A VECES 3 16.7
CASI SIEMPRE 3 16.7
SIEMPRE 2 11.1
Total 18 100.0

6. ;Piensa con frecuencia en cambiar de trabajo?

Frecuencia Porcentaje
Valido NUNCA 4 222
CASINUNCA 8 44.4
A VECES 1 5.6
CASI SIEMPRE 4 222
SIEMPRE 1 5.6
Total 18 100.0

7 (La empresa le brinda los implementos de seguridad que necesita para
desarrollar sus labores?

Frecuencia Porcentaje
Vialido NUNCA 5 27.8
CASINUNCA 7 38.9
A VECES 1 5.6
CASI SIEMPRE 3 16.7
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SIEMPRE 2 11.1
Total 18 100.0

8. (Considera que su salario se encuentra en funcion a su desempeiio?

Frecuencia Porcentaje
Valido NUNCA 4 222
CASINUNCA 5 27.8
A VECES 4 222
CASI SIEMPRE 4 222
SIEMPRE 1 5.6
Total 18 100.0

9. ;Las demas areas de la empresa le brindan las facilidades para cumplir
con su desempefio?

Frecuencia Porcentaje
Valido NUNCA 1 5.6
CASINUNCA 7 38.9
A VECES 5 27.8
CASI SIEMPRE 3 16.7
SIEMPRE 2 11.1
Total 18 100.0

10. ;Usted considera que el personal comercial esta adecuadamente

motivado?
Frecuencia Porcentaje
Valido  NUNCA 2 11.1
CASINUNCA 9 50.0
A VECES 2 11.1
CASI SIEMPRE 2 11.1
SIEMPRE 3 16.7
Total 18 100.0

11. ;El personal cuenta con los recursos y materiales para su cumplir con
sus objetivos?

Frecuencia Porcentaje
Valido NUNCA 5 27.8
CASINUNCA 7 38.9
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A VECES 1 5.6
CASI SIEMPRE 3 16.7
SIEMPRE 2 11.1
Total 18 100.0
12. ;Considera que el personal del area comercial es competitivo?
Frecuencia Porcentaje
Vialido NUNCA 4 22.2
CASINUNCA 5 27.8
A VECES 4 22.2
CASI SIEMPRE 4 222
SIEMPRE 1 5.6
Total 18 100.0
13. ;Considera que el personal del area comercial esta adecuadamente
capacitado técnicamente?
Frecuencia Porcentaje
Vialido NUNCA 4 22.2
CASINUNCA 5 27.8
A VECES 4 22.2
CASI SIEMPRE 4 22.2
SIEMPRE 1 5.6
Total 18 100.0
14. ;Considera que el personal del area comercial esta adecuadamente
capacitado para brindar una buena atencion?
Frecuencia Porcentaje
Vialido NUNCA 5 27.8
CASINUNCA 7 38.9
A VECES 1 5.6
CASI SIEMPRE 3 16.7
SIEMPRE 2 11.1
Total 18 100.0
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15. ;Considera que el personal del area comercial esta adecuadamente
capacitado para brindar las actividades de post venta?

Frecuencia Porcentaje
Vialido NUNCA 5 27.8
CASINUNCA 7 38.9
A VECES 1 5.6
CASI SIEMPRE 3 16.7
SIEMPRE 2 11.1
Total 18 100.0

16. ;Existen indicadores de rendimiento para evaluar el sistema de
capacitacion del personal del area comercial?

Frecuencia Porcentaje
Vialido  NUNCA 2 11.1
CASINUNCA 9 50.0
A VECES 2 11.1
CASI SIEMPRE 2 11.1
SIEMPRE 3 16.7
Total 18 100.0

17. ;Considera que el jefe comercial esta adecuadamente capacitado?

Frecuencia Porcentaje
Valido NUNCA 5 0.0
CASINUNCA 7 0.0
A VECES 1 4.0
CASI SIEMPRE 3 26.0
SIEMPRE 2 70.0
Total 18 100.0

18. ;La empresa brinda capacitaciones al area comercial?

Frecuencia Porcentaje
Valido  NUNCA 2 11.1
CASINUNCA 9 50.0
A VECES 2 11.1
CASI SIEMPRE 2 11.1
SIEMPRE 3 16.7
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Total 18 100.0

Por otra parte, la encuesta después de la implementacion de Six Sigma con

DMAIC es la siguiente:

Base de datos de la encuesta

Encuesta después de la implementacion de Six Sigma

Item El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E1l EI2
1. (El sueldo que usted
percibe le alcanza para

satisfacer sus necesidades 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4

basicas?

2. (El jefe comercial

encargado brinda

bonificaciones por

desempefio para  SUS ;4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4
trabajadores?

3. (El jefe comercial
encargado cumple una
politica salarial conforme a
ley?

4. (Existe una alta rotacion
de personalenlaempresa? 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5

5. (La empresa le brinda un
seguro de salud privado o
es parte de una planilla con
derecho a ESSALUD?

6. (Piensa con frecuencia
en cambiar de trabajo? 1 1112 2 2 11 1 2 2

7 ¢(La empresa le brinda los
implementos de seguridad
que necesita para
desarrollar sus labores?

8. (Considera que su
salario se encuentra en
funcion a su desempeno?
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9. (Las demas areas de la
empresa le brindan las
facilidades para cumplir
con su desempeio?

10. ; Usted considera que el
personal comercial esta
adecuadamente motivado?
11. ;El personal cuenta con
los recursos y materiales
para su cumplir con sus
objetivos?

12. ;Considera que el
personal del area comercial
es competitivo?

13. ;Considera que el
personal del area comercial
esta adecuadamente
capacitado técnicamente?
14. ;Considera que el
personal del area comercial
esta adecuadamente
capacitado para brindar una
buena atencion?

15. (Considera que el
personal del area comercial
esta adecuadamente
capacitado para brindar las
actividades de post venta?
16. ;Existen indicadores de
rendimiento para evaluar el
sistema de capacitacion del

personal del area
comercial?

17. (Considera que el jefe
comercial esta
adecuadamente
capacitado?

18. (La empresa brinda
capacitaciones al area
comercial?
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A continuacion, el resultado de las frecuencias y porcentajes por cada uno de los

indicadores:

1. (El sueldo que usted percibe le alcanza para satisfacer sus necesidades

basicas?
Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 9 50
SIEMPRE 3 16.7
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100

2. (El jefe comercial encargado brinda bonificaciones por desempeifio para

sus trabajadores?

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 10 55.6
SIEMPRE 2 11.1
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100.0

3. (El jefe comercial encargado cumple una politica salarial conforme a ley?

Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 1 5.6
CASI SIEMPRE 7 38.9
SIEMPRE 4 22.2
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100.0

4. ;Existe una alta rotacion de personal en la empresa?

Frecuencia Porcentaje
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Valido CASI SIEMPRE 3 16.7

SIEMPRE 9 50
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 33.3
Total 18 100

5. (La empresa le brinda un seguro de salud privado o es parte de una

planilla con derecho a ESSALUD?

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100

6. ;Piensa con frecuencia en cambiar de trabajo?

Frecuencia Porcentaje
Valido NUNCA 7 38.9
CASINUNCA 5 27.8
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 33.3
Total 18 100

7 (La empresa le brinda los implementos de seguridad que necesita para

desarrollar sus labores?

Frecuencia Porcentaje
Vialido A VECES 2 11.1
CASI SIEMPRE 7 38.9
SIEMPRE 3 16.7
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100
8. ;Considera que su salario se encuentra en funcion a su desempeifio?
Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 5 27.8
SIEMPRE 7 38.9
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Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100

9. ;Las demas areas de la empresa le brindan las facilidades para cumplir

con su desempeifio?

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 8 44 .4
SIEMPRE 4 222
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100

10. ;Usted considera que el personal comercial esta adecuadamente

motivado?
Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 4 22.2
SIEMPRE 8 44 .4
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100

11. ;El personal cuenta con los recursos y materiales para su cumplir con

sus objetivos?

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 7 38.9
SIEMPRE 5 27.8
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100

12. ;Considera que el personal del area comercial es competitivo?
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Frecuencia

Porcentaje

Valido CASI SIEMPRE
SIEMPRE
Total

Perdidos Sistema

Total

12
6
18

44 .4

22.2
66.7
333

100

13. ;Considera que el personal del area comercial esta adecuadamente

capacitado técnicamente?

Porcentaje

Frecuencia
Valido CASI SIEMPRE
SIEMPRE
Total
Perdidos Sistema
Total

4

8
12
6
18

222

44.4
66.7
33.3

100

14. ;Considera que el personal del area comercial esta adecuadamente

capacitado para brindar una buena atencion?

Porcentaje

Frecuencia
Valido CASI SIEMPRE
Perdidos Sistema
Total

12

6
18

66.7

333
100

15. ;Considera que el personal del area comercial esta adecuadamente

capacitado para brindar las actividades de post venta?

Porcentaje

Frecuencia
Valido CASI SIEMPRE
SIEMPRE
Total
Perdidos Sistema
Total

12

18

333

333
66.7
333

100
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16. (Existen indicadores de rendimiento para evaluar el sistema de

capacitacion del personal del area comercial?

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 6 333
SIEMPRE 6 333
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100

17. ;Considera que el jefe comercial esta adecuadamente capacitado?

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 5 27.8
SIEMPRE 7 38.9
Total 12 66.7
Perdidos Sistema 6 333
Total 18 100

18. ;La empresa brinda capacitaciones al area comercial?

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI SIEMPRE 12 66.7
Perdidos Sistema 6 33.3
Total 18 100

Comentario: Como se puede observar se tiene mejores resultados después de la

aplicacion de la metodologia Six Sigma con DMAIC.
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ANALIZAR

Analizan las causas raiz que afectan el desempefio actual del proceso y la tasa de

errores que le generan, con la finalidad de proponer posteriormente un rediseiio

del proceso o producto de acuerdo con los resultados de esta.

Como se puede observar el después de la metodologia Six sigma con DMAIC
tiene resultados positivos por encima del 60% con muy frecuente y

frecuentemente. Por tanto, se incrementara la productividad.

MEJORAR

En esta etapa de identifica las posibles caracteristicas dentro del proceso que se
pueden mejorar, se proponen soluciones para mitigar o eliminar las causas que
originan problemas en los procesos y asi lograr cumplir con las expectativas y
necesidades del cliente. En la empresa de telecomunicaciones se tiene la

direccionalidad de la propuesta, en siguientes:
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Objetivo 1.
Evaluar la
implementacién
de un sistema de
bonificacién por
desempeio a
través del método
Kaizen.

Estrategia 1.
Elaborar el
método Kaizen
para el area
comercial, que se
desarrollara en
junio 2022

Tactica 1. Clasificar y
fomentar la disciplina
en los procesos
organizacionales

KPI 1. Ratio de Informacién global

14P
RIG= 22
TP

RMT— Mapas pendientes por hacer
Total de mapaspor hacer

RPA= FR — FEP

Tactica 2. Encuestar al
personal para aplicar
mejoras que ellos nos
recomienden.

KPI 2. Mapas totales

Leyenda:

RIG: Es el ratio de mapas totales.
IAP: Mapas pendientes por hacer.
ITP: Total de mapas por hacer.

Objetivo 2.
Implementar el
método Kaizen

mediante la
técnica 5s, en la

mejora del
proceso en el area
logitica

Estrategia 2.
Aplicar el método
Kaizen mediante la

técnica 5s, a los
procesos del area
de operaciones
para facilitar la
labor del area
comercial.

Tactica 3.
Implementacién de un
programa de
capacitacidon continua

KPI1 3. Ratio de plazo de
aprovisionamiento

Leyenda:

RPA: Es el ratio plazo de

aprovisionamiento.
FR: Fecha de recepcion.

Tactica 4. Aplicar
herramienta de
distribucion, finalidad
de disminuir

trabajo inecesario

KPI 4. Ratio del costo medio de orden
de compra.

rMmoC = £74
~TOC

Leyenda:

RPA: Es el ratio plazo de
aprovisionamiento.

Objetivo 3.
Implementar
estregias
correspondientes
a la capacitaciéony
motivaciéon
mediante la
técnica Lean Six
Sigma, utilizando
DMADV

Estrategia 3.
Aplicar el método
Lean Six Sigma,
utilizando
DMADYV, para
mejorar los
procesos en el
area comercial,
que se
desarrollara en
junio 2022.

Tactica 5. Crear un
MOF

KPI 5. Fecha final. Se trata de la fecha
final estimada para completar el
proyecto Formula :sumar al tiempo
transcurrido la estimacion del tiempo
necesario para completar el alcance
pendiente

FF = Tiempo transcurrido +
Leyemdaon tiempo necesario para completar

Tactica 6. Elaborar un
flujo grama hacerca de
los procesos de
adquisiscién de los
productos del area
|6gistica.

KPI 6. Satisfaccion: Promedio de
satisfaccion con los cursos. Satisfaccion
con los contenidos. Satisfacciéon con las
clases. Calificacion de los instructores

Total de personas
FF =

Personas satisfechas
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CONTROLAR

Elabora un plan de control del nuevo proceso con la finalidad de mantener el

sigma logrado. En la empresa de telecomunicaciones se tiene:

La programacion y planificacion de la propuesta de implementacién de la

empresa de telecomunicaciones. (controlando la sigma propuesta)

Presupuesto de la

Actividades Inicio Dias Fin Responsablefs e Evidencia AT e
EMPRESA
A1 Reuniones con gerencia con Pltiecel ienlepueees
la empresa, e B & T : fsistente de procesos SISDDIDD A2 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION IN
FE T a. Jefe del drea de procesos
B 15/5/2022 | 10 | 25/5/2022 |b. Asistents de procesas. 5/1,080.00 Plan de A3 UTILIZAR MERRAMIENTASFARA LA
informacicn in situ e MEIORA CONTINUA Y FODER DETECTAR

capacitacion

LOS REPROCESD

A2 Utilizar herramientaspara la 5. lefe del drea de procesos para
mejora continuay poder 25/5/2022 s 20/5/2022 |b. Asistente de pracesas 5/1,080.00| ! 2w A4 ELABORACIGN DEL MUEVO PAGCESD DE
detectar los reproceso c. implementacié ACTIVIDADES
I 2. Jele del 1ea de procesos n de mejora
a/s/2020 3 7/5/2020 |b. Asistente de procesos. 5/360.00| i AS PRUCBAS EN FISICO DEL NUEVD
proceso de actividades /51 /5t - L /- continua a
AS Pruebas en fisica del 2. Jete del drea de procesos travez del
ruebas en fisico del nuevo
7/5/2020 8 15/5/2020 |(b. Asistente de procesos. 5/480.00)| & i A6 APROBACION DE AREAS DE Lt
proceso 151 /51 o 5 /- método Kaizen ACTUAUZACION DEL PROCESD
— = Jete del 1= de procesos
AE Aprobacion de dreasde la
s 15/5/2020 | 1 | 16/5/2020 |b. Asistente de procesos 5/240.00] A7 MAPEAR EL PROCESO DE NEGOCID
o
M S aE = Jele del Ziea de procesos
b. Asistente d
negocio 4/5/2020 ) 24/5/2020 . b 5/1,040.00] AB EVALUAR LOS RIESGOS DEL PROCESD
= &. Jefe del drea de procesos
A8 Evaluar los riesgos del 2a/5/2020 | 3 27/5/2020 |b. Asisterte d= procesos. 5/200.00|
proceso . A9 DOCUMENTAR LOS PROCESOS
= Jele del Gea de procesos Supervision,
A8 Documentar los procesos 27/5/2020 5 1/6/2020 |b. Asistente de procesos. 5/330.00|r dacio
E SR A10 AUTOMATIZAR PROCESDS
=. Jete del aea de procesos capacitacion y
A10 Automatizar procesos 1/6/2020 5 6/6/2020 |b. Asistente de procesos. 5/320.00| uso del manual
o de fundl A1 CAPACITAR
2. Jete del 1ea de procesos =
A1l Capacitar &/6f2020 s 11/6/2020 |b. Asistente de pracesas 5/330.00)|
(=3 ALZ IMPLEMENTAR INDICADORES
= Jele del Ziea de procesos
A12 Implementar indicadores 11/6/2020 1 13/6/2020 |b. Asistente de pracesas 5/90.00|
o, A13 ANALISIS ¥ DISERIO
= Jele del Ziea de procesos
A13 Andlisis y disefio 4/5/2020 7 11/5/2020 |b. Asistents de procesos. 5/450.00)|
. A14 CONSTRUCCION
2. Jelte del area de procesos
Ald Construccidn 11/5/2020 7 18/5/2020 |(b. Asistente de procesos. 5/450.00)|
= A15 DESPLIEGUE Y PRUCBAS
2. Jete del drea de procesos
A15 Despliegue y prushas 18/5/2020 7 25/5/2020 |b. Asistente de procesos. 5/370.00| .
c _ P S A16 ELABDRAR DOCUMENTACION
] = Jete del drea de procesos n del MOF
A16 Elaborar documentacion 25/5/2020 3 28/5/2020 |b. Asistente de procesos. 5/450.00|
= _ A17 ENTRENAMIENTO ¥ DIFUSION
= Jele del d1ea de procesas
A17 Entrenamiento y difusidn 28/5/2020 5 2/6/2020 |b. Asistente de pracesas. 5,/450.00|
= ALE EVALUACION CONTINUA
= Jete del frea de procesas
A18 Evaluacidn continua 2/ef2020 5 7/6/2020 |b. Asistente de pracesas 5/370.00|

3.1.3. Implementacion de la metodologia Six Sigma con DMAIC

Inicio de la implementacion
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Anexo 3 Instrumento cuantitativo

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion sobre la
percepcion que tiene sobre la productividad en el area de ventas. Dicha informacion es completamente anonima,
por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo con sus propias experiencias.
Sexo: Masculino () Femenino ()

Edad: 25-30 afos () 30-35 afios () 35 amas ()

Experiencia en la empresa: 0-5 afios () 6-10 afios () 11 afios —a mas ()

Condicion: Indefinido () Contrato ()

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

marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

Cuestionario
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB-CATEGORIA SALARIOS
1 (Considera que los trabajadores perciben un salario que 1123 4 5

satisface sus necesidades?

(El jefe comercial encargado brinda bonificaciones por

2 desempefio para sus trabajadores? 23 4 >
(El jefe comercial encargado cumple una politica salarial

3 1 2 3 4 5
conforme a ley?
SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE ESTABILIDAD LABORAL

4 (Existe una alta rotacion de personal en la empresa? 1 (2|3 4 5

5 (La empresa le brinda un seguro de salud privado o es parte 11213 4 5
de una planilla con derecho a ESSALUD?

6 (Piensa con frecuencia en cambiar de trabajo? 11213 4 5
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(La empresa le brinda los implementos de seguridad que
necesita para desarrollar sus labores?

SUB CATEGORIA EVALUACION DE DESEMPENO

(Considera que su salario se encuentra en funcion a su
desempefio?

(Las demas areas de la empresa le brindan las facilidades
para cumplir con su desempefio?

10

(Usted considera que el personal comercial esta
adecuadamente motivado?

11

(El personal cuenta con los recursos y materiales para su
cumplir con sus objetivos?

12

(Considera que el personal del area comercial es
competitivo?

SUB CATEGORIA CAPACITACION

13

(Considera que el personal del area comercial esta
adecuadamente capacitado técnicamente?

14

(Considera que el personal del area comercial esta
adecuadamente capacitado para brindar una buena atencion?

15

(Considera que el personal del area comercial esta
adecuadamente capacitado para brindar las actividades de
post venta?

16

(Existen indicadores de rendimiento para evaluar el sistema
de capacitacion del personal del area comercial?

17

(Considera que el jefe comercial esta adecuadamente
capacitado?

18

(La empresa brinda capacitaciones al area comercial?
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Entrevistado 1 (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Oficina Central

Guia de entrevista

| DATOS GENERALES |

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Codigo de la entrevista:

Fecha:

Lugar de la entrevista:

Nro. | Subcategoria Indicadores

Preguntas de la entrevista

Satisfacer las

necesidades

(Con que frecuencia se incrementan los sueldos
en la organizacién, estas cumplen con la
satisfaccion de los trabajadores? ;Por qué?

1 Salarios

Bonificaciones

(Existe algun beneficio salarial por cumplir con
las metas de comercializacion? Explique con
qué frecuencia se realiza.

Seguridad
Estabilidad

Que factores deben cumplir los trabajadores
para contar con una estabilidad laboral. ;Por
qué?

2 laboral

Desempertio

(De qué manera se mide el desempefio de los
trabajadores y como influye en su estabilidad
laboral? ;Por qué?

Responsabilidad

Evaluacion de

(Con qué areas se relaciona para cumplir con
sus tareas? Como evalua la responsabilidad de
los trabajadores en funcion a la productividad
comercial. ;Por qué?

desempeiio

Motivacion

{Qué acciones toma la empresa para motivar a
los trabajadores y asi desempefiar un buen
trabajo? ;Por qué?

4 | Capacitaciéon Competencia

(Cree usted que el trabajo que realiza es de
acuerdo con su preparacion? Existe rotacion de
personal por su nivel de competencia ;jPor qué?
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: Base de datos

Anexo 5

p1 “Jp2 ~|p3 “Jpa ~|p5 ~|p6 ~[p7 ~|p8 ~[p9 ~[pac - [p11~|p12 - [p13 - [p14~[p1c - [p ~p1 - [p1 -]

Nro.

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43
44

45

46

47

48

49

50
51

52

Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado

Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
Encuestado
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Anexo 6: Informe de analisis documental

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Gerente comercial — Cristhian Benavides

Codigo de la entrevista:

Fecha:

02/05/2022

Lugar de la entrevista:

Virtual (Google meet)

de acuerdo con su preparacion? Existe
rotaciéon de personal por su nivel de

competencia ;Por qué?

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuesta

1 (Con que frecuencia se incrementan los | Bueno, se aumentan por lo general una vez al afio y éstas no cumplen
sueldos en la organizacion, estas | con nuestra satisfaccion, porque debido a la coyuntura actual el aumento
cumplen con la satisfaccion de los | de la inflacion no se puede sentir este aumento que se ha realizado.
trabajadores? ;Por qué?

2 (Existe algin beneficio salarial por | No, solamente existe el pago de las comisiones, bueno el pago de las
cumplir con las metas de | comisiones solamente seran por ventas realizadas, no existe otro tipo de
comercializacion? Explique con qué | incentivo.
frecuencia se realiza.

3 (Qué factores deben cumplir los | Uno de los factores que determinan, es lograr su meta mensual que se ha
trabajadores para contar con una | planteado, porque de no lograrlo pues esto repercutiria en su estabilidad
estabilidad laboral? ;Por qué? laboral.

4 ;De qué manera se mide el desempefio | Actualmente no existe ninglin sistema, solamente por las ventas que se
de los trabajadores y como influye en su | realizan de mes a mes y también adicional de ello la atencion de los
estabilidad laboral? ;Por qué? clientes o los enlaces que se nos han asignado mensualmente, bueno de

no cumplirlo simplemente no existiria estabilidad, eso de alguna u otra
manera repercute también en su estabilidad laboral en caso logre o no su
meta, este se mantiene con el contrato.

5 (Con qué areas se relaciona para | El area comercial esta esta relacionada con el area de finanzas para ver
cumplir con sus tareas? Como evaltia la | validarle el tema de pagos, el area logistica para el despacho de estos,
responsabilidad de los trabajadores en | esas son las areas que nos relacionamos constantemente, actualmente no
funcién a la productividad comercial. | es el mejor, porque estas areas lo manejan familiares del propietario de
(Por qué? la empresa, pero en todo caso creo que, si son cruciales, pero ahi es como

un cuello de botella a veces debido a las circunstancias que se presentan.

6 (Qué acciones toma la empresa para | Motivacioén ninguna, solo la accién de las comisiones,
motivar a los trabajadores y asi
desempeiiar un buen trabajo? ;Por qué?

7 (Cree usted que el trabajo que realiza es | Claro que si. De acuerdo con mi preparacion, bueno yo anualmente estoy

preparandome al tomar cursos de actualizacion, mientras yo logre las
metas que se me plantean, no tengo ningln tipo de inconveniente, pero

de no lograrlo sin también podria rotar mi permanencia en la jefatura.
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Cargo o puesto en que se desempeiia:

Jefe comercial — Humberto Vega

Codigo de la entrevista:

Fecha:

02/05/2022

Lugar de la entrevista:

Virtual (Google meet)
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuesta

(Con que frecuencia se incrementan los
sueldos en la organizacion, estas cumplen
con la satisfaccion de los trabajadores?

(Por qué?

Bueno, hoy en dia no existe una politica remunerativa para
incremento de sueldos, creo que es algo que esta faltando
en la empresa, en otras empresas sigue trabajando con
politicas de anuales de incremento de sueldos, de acuerdo
con el crecimiento de la empresa el crecimiento del pais de
importacion y demas, pero hoy no existe una politica que
nos apoyen en incremento de sueldos, ya los sueldos son

fijos establecidos y creo que estamos fallando.

(Existe algun beneficio salarial por

cumplir con las metas de
comercializacion? Explique con qué

frecuencia se realiza.

Tenemos el beneficio de las comisiones mensuales por
llegar a la cuota, ya que por las ventas mensuales tienes
una comision que se paga mes a mes. Es el unico beneficio
que vemos hoy en dia en cuanto a sueldos remunerativo.
De hecho, ahi vemos la falta de repente de un bono extra
por alcanzar tu cuota, que es algo que te exige la empresa,
a nosotros nos dicen “oye tienes que hacer si 30°000 y tu
sientes que haces 20°000 y haces 157000 o haces 30°000;
la unica diferencia en la comision nada mas, no hay un plus
adicional por hacer esos 30°000 que la empresa necesita
para seguir creciendo, ademas o de repente si llegamos a
507000 ahi tampoco hay una felicitacion, nada mas que una
palmada en la espalda. Por ello de repente por ahi de
repente unas comisiones extra por lograr esos alcances

serian ideales.

factores deben cumplir los

(Qué

trabajadores para contar con una

estabilidad laboral? ;Por qué?

Hoy solo existe el de conseguir las ventas, y sueles llegar
a tu cuota y tener las ventas completas, no hay una politica
de comisiones para poder tener una estabilidad laboral. Si
ti cumples con tus cuotas tus metas y el trabajo que te
asignan dia a dia, vas a estar estable, pero, no hay ningun
tipo de factores que son implicitos esto no hay implicitos
que te digan oye cumple con esto y vas a tener estabilidad

sin problemas.

(De qué manera se mide el desempefio de
los trabajadores y como influye en su

estabilidad laboral? ;Por qué?

Solo se mide el desempeiio en realidad, no se si se mide el
desempefio en base a simplemente datos o si se miden
todos los factores y asi lograr la cuota, también el esfuerzo,
creo que de una u otra manera de verlo, es si la persona se
encargd de sacarse la mugre todo el mes y estuvo ahi
pendiente de los cliente, pero no logr6é cumplir con el tema

de las ventas, pero sabemos que eso al mes proximo puede
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darse, pero la manera mas practica de verlo es la influencia

es el tema de la cuota pues no se logra las ventas estimadas.

(Con qué areas se relaciona para cumplir

con sus tareas? Coémo evalua la
responsabilidad de los trabajadores en
funcion a la productividad comercial.

(Por qué?

Esta relacion es practicamente con todas, los trabajadores
vemos relacion con area administrativa para ver temas de
posibles créditos de cobranzas de facturacion y demas,
vemos con el area de técnica para ver el tema de
programaciones de implementaciones y demas, entonces
creo que nos relacionamos entre esas tres areas. El
comercial mantiene comunicacion con el area de logistica
y administrativa para ver el tema de que todo fluya en un
proceso regular y no hay atrasos o demoras para con los
clientes, de hecho que esto si afecta la productividad,
porque si por ahi no tenemos un area técnica que nos dé la
facilidad con los tiempos adecuados para programar la
instalacion o visitas a clientes, este retrasa el trabajo y no
nos da respuesta, y esto a su vez la demora y que al final

pueden hacer que a venta también caigan.

({Qué acciones toma la empresa para

motivar a los trabajadores y asi

desempefiar un buen trabajo? ;Por qué?

Las acciones que toma hoy la empresa son por ejemplo el
otorgamiento de dias libres y ciertos regalos especiales o
ademas, por algunas actividades especiales también, estan
son las que estan marcadas en el calendario, de repente esta
faltando un poquito, que mejor no sea como que ya me esté
marcado en tal fecha y bueno, con prevision como quien
diria, pero si hoy la empresa lo que hace es tomar las fechas
festivas de calendario para poder motivar a la gente y poder

darle ciertos beneficios especiales.

(Cree usted que el trabajo que realiza es
de acuerdo con su preparacion? Existe
rotacion de personal por su nivel de

competencia ;Por qué?

Si. Si, porque yo me desarrollo en el area de administracion
para el area comercial y hoy trabajo de acuerdo con lo que
ante todo este tiempo tengo experiencia, existe rotacion de
personal por su nivel de competencia, obviamente si uno
mismo no vende, practicamente uno mismo se vota como
quien diria, no es que la empresa te diga “sabes que no
lograste un mes o dos asi que chau”. No. Sino que uno
mismo se da cuenta que de repente por el tipo de rubro que
manejamos tecnologia y se vuelve complicado y prefieres
dar un paso al costado, pero no es un tema de rotacion por
el nivel de competencia. De hecho, que, si un ejecutivo
comercial no logrd los objetivos, a esta se la retira y se
busca una persona mas capacitada y con un mejor nivel

para que pueda dar la talla en las ventas, en cuanto a la
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rotacion de personal, claro directamente con
telecomunicaciones se podria decir que es un poco mas
complejo de que pueda existir una rotacion de personal o
efectivamente en eso seria mas rapido una reduccion del
personal. Para ingresar al 4rea comercial en una empresa
de telecomunicaciones cémo lo ves es un poco mas
complicado, porque hay mucha terminologia y muchas
casuisticas independientes de cada gestion. Entonces, es
mas complicado poder capacitar a corto tiempo. El tiempo
de capacitacion y acople de una persona para entrar al area
de telecomunicaciones en ventas es mas largo y tedioso,
que de repente una haria un area de cualquier otro tipo de
producto como de repente un una que es fécil, es una de
seguro porque, ya tiene ciertas politicas establecidas
ciertas clausulas decida, en la que solo se cumplen los
parametros que hay que seguir. En cambio, aqui en
tecnologia, es un algunos y es mas, muchas veces puede
darse un caso muy atipico que te da una solucioén y que
estar preparado para eso para poder actuar frente a cada
uno de los distintos casos que le puedan ocurrir, entonces
en el periodo de adaptacion de una persona seguiria siendo

mas tedioso y largo que cualquier otro rubro.

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Ejecutivo comercial — Josué Pefia

Codigo de la entrevista:

Fecha:

02/05/2022

Lugar de la entrevista:

Virtual (Zoom)
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuesta

(Con que frecuencia se
incrementan los sueldos en la
organizacion, estas cumplen con la
satisfaccion de los trabajadores?

(Por qué?

La frecuencia es de acuerdo con los afios que se da de manera
individual, porque hay compafieros de trabajo que tienen dos o
tres afios ya trabajando en la empresa y no tienen a un incremento
salarial, o en otras personas que también sale un afio que por ahi
lo pueden hablar con el area encargada, con la diferencia es que

hay otras que todavia no hemos recibido un incremento.

2 (Existe alglin beneficio salarial por | Nosotros manejamos solo nuestro basico, independientemente de
cumplir con las metas de | la persona que estd mas tiempo, esta tiene un basico mayor a
comercializacion? Explique con | comparacion de los nuevos y también se nos da nuestra comision
qué frecuencia se realiza. por venta, pero no existe algun otro tipo de beneficio adicional.

3 (Qué factores deben cumplir los | El factor mas importante es cumplir la meta, de igual forma la de
trabajadores para contar con una | llevar cursos de actualizacion y esto de la mano, a los aflos de
estabilidad laboral? ;Por qué? experiencia que tengas en el rubro y en la empresa también.

4 (De qué manera se mide el | No hay ninguna herramienta que nos ayude a determinar si es
desempefio de los trabajadores y | bueno y esto la verdad es que nos da bastante incertidumbre,
como influye en su estabilidad | porque simplemente tenemos que cumplir las metas y eso es
laboral? ;Por qué? todo, no puedes mejorar tus ventas un solo mes, y asi como

decimos pues “te guardas para el siguiente mes y poder comenzar
confort”

5 (Con qué areas se relaciona para | Hay tres. El area técnica, logistica y finanzas, esta ultima que
cumplir con sus tareas? Como | cumpla con la emision de facturas y la técnica trabaja en la
evaltia la responsabilidad de los | instalacion, logistica tengo entendido que debe atender lo mas
trabajadores en funcion a la | rapido posible y enviarlos en cuento sea necesario para
productividad comercial. ;Por qué? | instalacion, en el area técnica en tanto realiza un rapido trabajo y

de manera muy efectiva para atender en la fecha. En cuanto al
area de finanzas que este emita la factura en un tiempo corto para
poder cerrar una venta y que el cliente se vaya contento y con
una buena experiencia.

6 (Qué acciones toma la empresa | Aparte de la de las metas hasta el momento no se esta realizado
para motivar a los trabajadores y | acciones que nos puedan motivar, la verdad, pero entre ellas
asi desempefiar un buen trabajo? | tenemos algunos dias como el dia del trabajador o dia del padre,
(Por qué? etcétera que hacen pequefas reuniones.

7 (Cree usted que el trabajo que | Si. Si, he trabajado dos afios ya anteriormente en una empresa,

realiza es de acuerdo con su
preparacion? Existe rotacion de
nivel de

personal por su

competencia ;Por qué?

entonces si tengo la experiencia. La verdad es que si para tratarse
de una caida de ventas como te mencioné, poner una meta y si no
llegas aproximadamente de dos a tres meses te comienzan a
evaluar y en menos de seis meses ya estd claro que si continuas

o te vas.
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Cargo o puesto en que se desempeiia:

Ejecutiva comercial — Patricia Grandez

Codigo de la entrevista:

Fecha:

02/05/2022

Lugar de la entrevista:

Virtual (Google meet)
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuesta

(Con que frecuencia se incrementan los

sueldos en la organizacion, estas
cumplen con la satisfaccion de los

trabajadores? ;Por qué?

Me incrementaron cuando cumpli ya el afio de trabajar, se hizo
un aumento a mi sueldo de acuerdo con mis responsabilidades
que también aumentaron a la experiencia que tuve, también en
el momento de estar todo ese tiempo. si en mi caso si, es
excelente la iniciativa por parte de la empresa y me sorprendio
bastante, porque reconocieron que ya habia aumentado mi

trabajo que venia haciendo y la experiencia que venia teniendo.

(Existe algiin beneficio salarial por

cumplir con las metas de
comercializacion? Explique con qué

frecuencia se realiza.

Si, nosotros tenemos metas mensuales y trimestrales, bueno
también tenemos metas semestrales. En las metas mensuales
esta el tema que necesitamos llegar para cumplir nuestras metas
y también esta la conversion, por ejemplo si nos envian clientes
mensuales en el cual es el porcentaje que nosotros vendemos y
convertimos de una a una, en una venta cerrada, pues entonces
nos evallian esto, es alli que nos dan premio salarial en caso
nuestra meta se cumpla y también vamos en una conversion que
nos ha dispuesto la empresa y esta nos da un algo emocional,
por ejemplo un dia libre, llegar tarde y hasta cierto periodo de

tiempo durante el mes.

(Qué factores deben cumplir los

trabajadores para contar con una

estabilidad laboral? ;Por qué?

Considero que como es el rubro de telecomunicaciones los
productos y los sistemas que se llevan a cabo es mas complejo
por ello necesitamos por ejemplo mas capacitacion de los
productos, como también el de atencion al cliente. Entonces,
necesitamos cumplir con factores como por ejemplo
capacitacion, el conocimiento del producto y conocer mas sobre

las necesidades de los clientes.

(De qué manera se mide el desempeflo
de los trabajadores y como influye en su

estabilidad laboral? ;Por qué?

Se mide cuando llegamos a nuestra meta en el periodo que nos
han dispuesto, por ejemplo, nos ponen metas mensuales y
llegamos a ese monto, y si no también lo miden trimestrales, no
solo con la conversidn en sus clientes sino, también el monto.
porque a veces si un en un mes no llegamos, esto se suma a
nuestro monto trimestral, pero si llegamos en el trimestre.
Bueno, en ese caso considero que nos ayuda para conocer un
poco también como vamos nosotros como trabajadores, como si
estamos yendo bien, que nos falta mejorar o quizas que podemos

solicitar como trabajadores.

(Con qué areas se relaciona para
cumplir con sus tareas? Como evalia la

responsabilidad de los trabajadores en

Considerd que se relaciona directamente con logistica, cuando
nosotros realizamos una venta ya sea con tiempo de entrega o
una venta como lo llamamos en caliente, directamente con

logistica para programar la fecha y el tiempo de entrega, también
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funcién a la productividad comercial.

(Por qué?

con finanzas, pero mas de un 80% es con logistica directamente.
El 4rea de ventas tiene gran responsabilidad para poder hacer el
tema de las ventas y valga la redundancia, pero también logistica
es una parte importante, nosotros necesitamos que entregue
100% de su confianza o mejor dicho, que estén comprometidos

al 100% para con nosotros.

(Qué acciones toma la empresa para

motivar a los trabajadores y asi

desempeiiar un buen trabajo? ;Por qué?

El monto salarial y también el emocional como ya expliqué en
el punto anterior, cuando nosotros llegamos a nuestra meta
tenemos comisiones que nos brindan y cuando llegamos a un
punto de conversion con nuestros clientes en el periodo
mensual, tenemos un dia libre o algo emocional que nos
favorezca a nosotros que lo coordinamos directamente con el

encargado de area.

(Cree usted que el trabajo que realiza es
de acuerdo con su preparacion? Existe
rotacion de personal por su nivel de

competencia jPor qué?

Si. considero que si, pero recuerda que obviamente necesitamos
un poco de capacitacion con cada una de las personas de acuerdo
a lo que se considere, o por ejemplo, como es el rubro de
telecomunicaciones toma un poco mas de tiempo, pero no es
tanto por el tema de conocer los productos, es mas por conocer
el sistema como tal, pero también es fundamental la experiencia
que adquiere para poder solucionar problemas como tal,
considero que no hay alta rotacion de personal porque en
principio es un poco complicado el adquirir experiencia y el

conocer el rubro.
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Anexo 7: Pantallazos del Atlas. Ti
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I seran por ventas
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DATOS_ENTREV
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(5) 1:6 125, factores que " - o de la perso... — -
®|  eslograr sumeta mensual in in DATOS ENTREV ‘ 133110, poner una meta y si no
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- } 24 " tres meses te c... in
N DATOS_ENTREV
() 1:18 1 65, Solo se mide el
desempefio en realidad, no se si se - 2
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=)1:28 1 98, El factor mas importante DATOS_ENTREV
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¥ laaccion de las comisiones in solamente por las ventas que se
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DATOS_ENTREV 'y — : 2
- 2 £ I 13 Bonificaciones_Jl* I CL12En idad a ley [f:
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v 2 Il 2 1 |
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Anexo 8: Pantallazos del turnitin

CUARTO ENTREGABLE SIN DEPOSITO
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114 o Ox 6
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repositorio.uwiener.edu.pe 2%
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Submitted to Universidad Santiago de Cali <

Trabajo del estudiante
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rezi.com 1
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documentop.com <
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Anexo 9: Ficha de validacion de los instrumentos

Ficha de validez del cuestionario

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Relacion del item
Importancia con el Observaciones
Nro ftems P con i]ue Item adecuado en indicado Importancia y Si el item no cumple con los
) ne forma y T, solidez criterios indicar las
ncia del . .
{tem fondo. subcateg del item. observaciones
’ oriay
categoria
Subcategoria 1: Categoria salarios L2134 Pje. |1|2|3]|4]|Pje. |[1]|2]|3|4] Pje. |1]2]|3]|4]| Pje. | Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.
Indicador 1: Satisfacer las necesidades 4 o 3 >
(s d >
—| LS| 5
i i i E g 9 3 = g % g
(Considera que los trabajadores perciben sl 4 = 4 g8 3 ¢ 4 5848 4
. . —_ = q
1. un salario que satisface sus > g d 98 9 & d 4 3 GE'
necesidades? 2 4 & g q 4 9 & Y 8 4 3
- S g g s = = < q4 7 9 &
. . 2 4 |9 989 4189894 |3 9949 4
Indicador 2: En conformidad a ley g g g 8 8 3 § 4 9 g Jd ¢ =3
° = 9 g 3 9 4 9 § ¥ g
- - s @ 5 d ¢ d d s g § g
(El jefe comercial encargado cumple una ;é 5 & 13 9 J 4 B 'cg 2 4 g 3 E g 4
P ; g =% = -
2. politica salarial conforme a | 5| § g 5 9 8 q 9 4 4 = = I I
gl g 9 3 '3 3 9 g 833 g =
ly?
. . . o N V3|
Indicador 3: Bonificaciones 8 = sl 4 d 94 g g 3 4 7 49 § 3 4
sl & &| g 9 9 g 9 9 9 g g g .9 4
S = = d ] = d q & E L.: %
7 2 3 89 4 § ¢ 9 d § = q 4 9 d
sl o g 4 d o g S ] d F d 8 9 g
= 58 4 2 " d q .4 1 4 g 4 g « 8
57 3447 ‘ERE 2837
O 1 O e = b= d [ =
: . . gl 2| g = d 9 9 d d g
3 (El jefe comercial encargado brinda § - g g i 4 449 7 4 & 5 9 <°C= 4
. . . ~ - = s g q 9 9 ¢ —
bonificaciones por desempefio | & 3| | S g g 9 ¢ g g g 3 g d g 3
. 15 gl e 9 g < ‘5 4
para sus trabajadores? g £ 8 & g4 9 9 § 4 9 g 9 4 8§ @
2l 9 g £ d -4 o4 § g q9 39 g9 g g H
2 § & 2 3 g & g o § 9 dd 9 ¢
2 g g = S g s g § 3 = g §
8l 5 o = 4 | H d 4 8 ¢ g 9 8 ¢
Subcategoria 2: Capacidad de estabilidad
laboral
. . 4 4 4
Indicador 1: Seguridad
4.| (Existe una alta rotacion de personal en la 4 4 4
A
empresa’?
5.| (Piensa con frecuencia en cambiar de 4 4 4
trabajo?
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(La empresa le brinda los implementos de
seguridad que necesita para
desarrollar sus labores?

Indicador 2: Salud

Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.

(La empresa le brinda un seguro de salud
privado o es parte de una
planilla con derecho a
ESSALUD?

Subcategoria 3: Evaluacién de desempeiio

Indicador 1: Retribucion
8.| (Considera que su salario se encuentra en
funcion a su desempeiio?
9 (Las demas areas de la empresa le
’ brindan las facilidades para
cumplir con su desempeiio?
Indicador 2: Responsabilidad

(El personal cuenta con los recursos y

10] . .
materiales para su cumplir con
sus objetivos?

Indicador 6: Motivacion

11

(Usted considera que el personal
comercial esta adecuadamente
motivado?

Subcategoria 4: Capacitacion

Indicad

or 1: Competencia

12

(Considera que el personal del area
comercial estd adecuadamente
capacitado técnicamente?

13

(Considera que el personal del area
comercial es competitivo?
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(Considera que el personal del area
14] comercial estd adecuadamente 4
capacitado para brindar una
buena atencion?
(Considera que el personal del area
15 comercial estd adecuadamente 4
capacitado para brindar las
actividades de post venta?
Todos los items cumplen con los
Indicador 2: Capacitado criterios respectivos.
(Existen indicadores de rendimiento para
evaluar el sistema de 4
capacitacion del personal del
area comercial?
(Considera que el jefe comercial esta 4
adecuadamente capacitado?
(Laempresa brinda capacitaciones al area 4
comercial?
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
INombres y Apellidos David Flores Zafra IDNI N° 41541647
Condicion en la universidad Docente Teléfono / Celular (992040030
|Afios de experiencia 4
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion [ irma B%/
IMetodologo/ tematico Metodologico ILugar y fecha 30-04-2022

"Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teérico formulado.
ZRelevancia: 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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Ficha de validez del cuestionario

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Relacion del item Observaciones
Importancia y . con el . Si el item no cumple con
‘ Item adecuado en . Importancia y o
Nro. Items congruenc indicador, . los criterios
ia del forma y subcatego solidez indicar las
. fondo. categ del item. .
item. riay observaciones
categoria
. . . . . . . Todos los items cumplen
Subcategoria 1: Categoria salarios 1{2[3|4]| Pje. 12|34 Pje. |1|2]|3]|4] Pje. |1|2]|3]4] Pje. con los criteprios
respectivos.
Indicador 1: Satisfacer las necesidades o q o _
Y 2 4 2 S 4 4 d d 49 4 4
n n T =S — — [P
(Considera que los trabajadores percibenun | -§ '§ E 4 g = 4 4 7 7 g 4 9 8 4 g 4
. . 77| Q ) 9
1. salario que  satisface sus | o 3 o = 5 R § g g = g E 5 g
; S8 2 g 3 B
necesidades? g 3 3 g s a4 g é “ 5 3 ¢ 3
= = 0| 9 2 — =
. . 37348 4 |329 4 |93dd 438582 4
Indicador 2: En conformidad a ley g f 4 9 § 4o 4 9 9 5 H 8 3§ 3
g8 3 4 9 43 2 199 9 d g 5 3
|3 = =
- i 899§ 8 45 3 = 4483 e =
5 (El jefe comercial encargado cumple una | o - = 4 d 8 & ‘g 4 g9 3 3 3 4 g 31345 4
. ree . Y| - .
politica salarial conforme a ley? 8 ¢ ks g 53 9 Y 2 = g § £ 'S
- - - ‘d g s == d 9 9 g g o
Indicador 3: Bonificaciones g 9 g 4 g g o b5 ERER: ; J 9% 8 4
18 9 5 3 8§ 49 7 39 8 3 944 3
- - - RS - q d g H = 3!
3 (El jefe comercial encargado brinda | o & &9 4 g g 9 & 4 5 % 3 5 4 g g g o 4
. . . ~ O ~ . o = - A S|
bonificaciones por desempefio ; 99 9 g § g 3 3 E § g 8 4
. = g (¥ T o
para sus trabajadores? g ¥ 4 0 g ¥4 99 q4 4 8 ¢ 2 2 ¢
Subcategoria 2: Capacidad de estabilidad laboral
. . 4 4 4
Indicador 1: Seguridad
4. | (Existe una alta rotacion de personal en la 4 4 4
empresa?
5. | ¢(Piensa con frecuencia en cambiar de 4 4 4
trabajo?
6 (La empresa le brinda los implementos de 4 4 4
seguridad que necesita para
desarrollar sus labores?
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Indicador 2: Salud

Todos los items cumplen
con los criterios
respectivos.

(La empresa le brinda un seguro de salud
privado o es parte de una planilla
con derecho a ESSALUD?

Subcategoria 3: Evaluacién de desempeiio

Indicador 1: Retribucion

8. | (Considera que su salario se encuentra en
funcién a su desempefio?
9 (Las demas areas de la empresa le brindan

las facilidades para cumplir con su
desempeio?

Indicador 2: Responsabilidad

10,

(El personal cuenta con los recursos y
materiales para su cumplir con sus
objetivos?

Indicador 6: Motivacion

11,

;Usted considera que el personal comercial
estd adecuadamente motivado?

Subcategoria 4: Capacitacion

Indicador 1: Competencia

(Considera que el personal del area

12, comercial estd adecuadamente
capacitado técnicamente?
13| (Considera que el personal del a4rea

comercial es competitivo?

(Considera que el personal del area

14, comercial estd adecuadamente
capacitado para brindar una buena
atencion?

15| (Considera que el personal del a4rea

comercial estd adecuadamente
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capacitado para brindar las
actividades de post venta?

Indicador 2: Capacitado

(Existen indicadores de rendimiento para
evaluar el sistema de capacitacion
del personal del area comercial?

(Considera que el jefe comercial esta 4
adecuadamente capacitado?

comercial?

;La empresa brinda capacitaciones al area 4

Todos los items cumplen
con los criterios
respectivos.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir | |

No aplicable [ ]

INombres y Apellidos Sabino Ernesto Villon Bruno IDNI N° 43297584

Condicion en la universidad Profesor Asociado Teléfono / Celular 996131773

|Afios de experiencia 13 afios

Titulo profesional/ Grado académico Doctor irma

Metodologo/ tematico ILugar y fecha Chorrillos, 20 de abril 2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teérico formulado.
“Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccién 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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Ficha de validez del cuestionario

Nro.

tems

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia y
congruencia del

ftem adecuado en
forma y fondo.

Relacion del item
con el indicador,
subcategoria y

Importancia y
solidez del item.

Observaciones
Si el item no cumple con los
criterios indicar las

item. . observaciones
categoria
Subcategoria 1: Categoria salarios 1{2(3|4| Pje. |1]|2|3|4| Pje. |1|2|3|4]| Pje. |1|2|3|4]| Pje. | Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.
Indicador 1: Satisfacer las necesidades o
K e | =
e k= [ 8 g a o < s ‘6 .-g - —
. B B - = o )
(Considera que los trabajadores perciben un | QE) 4 g g 3 4 d 7 7 3 4 g 8 4 5 4
. . s e Qf o Q
1. salario que  satisface  sus i % = g = % 9 E = = *S@ g E g
. H 5 o = s
necesidades? o O 3 g9 2 4 3 g § 8 2 89 g 3
g [ = 4 % g g o 4 g 9 2 - 4 = d g 9 4
. . s I g 8 ¢ =9 ¢ g
Indicador 2: En conformidad a ley d = 9 g g g 2 g 9 9 g g 9 4 3
9 E d 4§ g 3 B e g g § 2
. . S eig 1938, 1ddd e, 92
2 (El jefe comercial encargado cumple una | o 3 = 4 9 g ‘E 4 g8 g q 3 4 g d49 35 4
. rer . [P - =
politica salarial conforme a ley? g = < g S g 9 2 4 i g E g 3
- - - b= g h= g 9 g g =
Indicador 3: Bonificaciones 2 Fv_’ g 4 g 2 b5 g g g i s Q = g 4
44 g 4847 33893 SRR
. R N @] &)
[ efe comercial encargado brinda d 4 = 4 g g d 5 g 9 4 3
3 | El jef 1 gado brinda | § 49 4 \cﬁo;a 4 19998 41939399 4
: bonificaciones por desempefio g 9 2 92 9 ¢ 9 g o g § q 9 4
. jo S -3
para sus trabajadores? = 4 0 g 2 9 9 E 3 i 4 9 € 9
Subcategoria 2: Capacidad de estabilidad laboral
. . 4 4 4
Indicador 1: Seguridad
4. | ¢Existe una alta rotacion de personal en la 4 4 4
empresa?
5. | (Piensa con frecuencia en cambiar de 4 4 4
trabajo?
6 (La empresa le brinda los implementos de 4 4 4
’ seguridad que necesita para
desarrollar sus labores?
Todos los items cumplen con los
Indicador 2: Salud criterios respectivos.
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(La empresa le brinda un seguro de salud
privado o es parte de una planilla
con derecho a ESSALUD?

Subcategoria 3: Evaluacién de desempeiio

Indicador 1: Retribucion

. i ue su i u

8. | (Considera que su salario se encuentra en
funcién a su desempeiio?

9 ;Las demas areas de la empresa le brindan

las facilidades para cumplir con su
desempeio?

Indicador 2: Responsabilidad

10,

(El personal cuenta con los recursos y
materiales para su cumplir con sus
objetivos?

Indicador 6: Motivacion

11,

;Usted considera que el personal comercial
estd adecuadamente motivado?

Subcategoria 4: Capacitacion

Indicador 1: Competencia

12,

(Considera que el personal del area
comercial estd adecuadamente
capacitado técnicamente?

13

W

(Considera que el personal del area
comercial es competitivo?

14,

(Considera que el personal del area
comercial estd adecuadamente
capacitado para brindar una buena
atencion?

15.

(Considera que el personal del area
comercial estd adecuadamente
capacitado para brindar las
actividades de post venta?

Indicador 2: Capacitado

Todos los items cumplen con los
criterios respectivos.
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(Existen indicadores de rendimiento para 4 4
evaluar el sistema de capacitacion
del personal del area comercial?

(Considera que el jefe comercial esta 4 4
adecuadamente capacitado?

(La empresa brinda capacitaciones al area 4 4
comercial?

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir []  No aplicable [ ]

INombres y Apellidos ILuis Enrique Acosta Medina

IDNI N°

42810213

Condicion en la universidad IExterno

Teléfono / Celular

989041683

IAflos de experiencia 8 afios

Firma

Titulo profesional/ Grado académico Ingeniero de sistemas / Magister en investigacion y docencia

Metodologo/ tematico

Lugar y fecha

Lima 21 d&abril del 2022

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

3Cosntruccién 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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Anexo 10: Ficha de validacion de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Propuesta de gestion de calidad para elevar el nivel de satisfaccion al cliente en una empresa del rubro gastronémico, Lima 2022
Nombre de la propuesta: Gestion de calidad

Yo, PERCY JUNIOR CASTRO MEIJIA identificado con DNI Nro 43338252 Especialista en Metodologia de la Investigacion y asesor tematico. Actualmente laboro en
Universidad Norbert 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 problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

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

Pertinencia Relevancia Construccion
N° INDICADORES DE EVALUACION gramatic Observaciones Sugerencias
al
SI NO SI NO SI NO

1 La propuesta se fundamenta en las ciencias < < <

administrativas/ Ingenieria.

La propuesta estd contextualizada a la realidad en

2 . X X X

estudio.

X NO SE TIENE LA
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. X X BRECHA
TECNICA

4 Se justifica la propuesta como base importante de la < < <

investigacion holistica- mixta -proyectiva

La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y

5 . X X X

posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y < < <

responde a la problematica
- La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI X X X

explicitos y transversales a los objetivos
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Dentro del plan de intervencion existe un cronograma

8 detallado y responsables de las diversas | X
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:

1.

No se visualiza la brecha técnica.

2. No se visualiza la brecha econdémica.
3. Se necesita mayor respaldo de articulos en los primeros cuartiles.

Es todo cuanto informo;

Firma
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Anexo 11: Matrices de trabajo

Matriz 1 Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional

Categoria problema: Productividad
Informe mundial 1 Informe mundial 2 Informe mundial 3
. Productividad, Reasignacion, | Palabras claves del | Rendimiento, motivacion, | Palabras claves | Competitividad, productividad,
Palabras claves del informe ~ . . -, .
Tamaiio de empresas informe satisfaccion del informe manufactura.
Productwldad,, T.amano - . .. Titulo del | Clima de trabajo y su relacion
. . Empresas Super: Estrella | Titulo del informe | Productividad y|. 2
Titulo del informe . . . . . informe con la productividad laboral en
Evidencia Microecondmica competitividad ,
. empresas de tecnologia.
para Chile

La existencia de grandes brechas de productividad de las empresas
chilenas con respecto a los paises de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econoémico (OCDE). Ademas, se muestra
que la relacion entre tamafo y productividad es relativamente mas
débil en Chile que en los paises OCDE, lo cual es sugerente de una
asignacion de recursos relativamente mas deficiente. Por ultimo, el
trabajo muestra que un pequeiio grupo de empresas de alto crecimiento
(“superestrellas” o “gacelas”) explican una fraccion desproporcionada
de la creacion de empleo y del crecimiento de la productividad
agregada de la economia. En base a los resultados, el trabajo
argumenta que las politicas de fomento productivo debiesen enfocarse
en crear condiciones para el surgimiento de un mayor nimero de este
tipo de empresas.

En el estudio que compara la productividad de las empresas chilenas
con respecto a las empresas de los paises miembros de la OCDE, se
pudo identificar que hay un grupo de empresa de alto crecimiento que
explican una considerable creaciéon de empleo y de la productividad
agregada de la economia.

Una de las principales conclusiones que se extraen
de la relativamente débil relacion entre tamafio y
productividad en la economia chilena es que, de ser
posible, la productividad agregada podria ser
mejorada simplemente fomentando el surgimiento
de empresas de crecimiento acelerado.

Cuando llegamos a una de las conclusiones sobre la
relacion que existe entre el tamafio de la empresa y
la productividad, se encuentran los resultados leves.
En cambio, el fomento de empresa de crecimiento
acelerado si  mejoran considerablemente la
productividad agregada.

El clima laboral y su relacion directa con la
satisfaccion generalmente se asumen como factores
que inciden sobre el desempefio en el trabajo,
componente importante para crecer en la
productividad laboral.

El propésito de este estudio descriptivo es investigar
el impacto del clima laboral en la satisfaccion
personal y de los empleados en algunas
organizaciones de TI en Colombia, con base en
cuatro parametros: Motivacion, Rotacion, Liderazgo
e Inclusion en Objetivos, segun el modelo de
Kopelman, Brief & Guzzo (1990). El objetivo fue
demostrar que existen relaciones estadisticamente
significativas entre el clima y la productividad
laborales en las organizaciones del sector de TI.
Finalmente, con el estudio realizado existe una
relacion directa entre el clima laboral con la
satisfaccion del personal, considerando
principalmente  los  siguientes  parametros:
Motivacion, rotacion, liderazgo e inclusion en
objetivos. Este estudio demostrdé que existe una
relacion entre el clima laboral y la productividad del
personal de las empresas del sector de Ti.

Evidencia del registro en Ms word (Canales & Garcia , 2018)

(Carro & Gonzales, 2012)

(Prada y otros, 2020)
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Matriz 2

Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

. Eficiencia, empresas, | Palabras claves | Estrategias, clasificacion, | Palabras claves | Competitividad, mercado,
Palabras claves del informe . . . . .
eficacia del informe orden, productividad. del informe productividad.
Propuesta de Estrategia de
, . .. . ., | Titulo del las SS. para mejorar la Titulo del | Indicadores para medir la
Titulo del informe Eficiencia en la ejecucion | . productividad en la empresa | . o .
. ., | informe . informe productividad del teletrabajo en
de proyectos de inversion Faical Coffee S.A.C., San ] ) .
Tgnacio, as empresas del sector privado

La ejecucion de proyectos de inversion, lo cual suscita que el
nivel de eficiencia de los proyectos de inversion sea bajo, por
cuanto no son ejecutados de manera adecuada ni dentro de los
plazos programados, ademas de producir malestar en los
pobladores al no disponer de los bienes y servicios publicos
requeridos. Por todo ello se puede percibir la necesidad de
aplicar estrategias enfocadas a garantizar la eficiencia en la
ejecucion de proyectos de inversion, de tal manera que se pueda
garantizar la consecucion de los objetivos institucionales, siendo
esto esencial para el crecimiento y desarrollo de la localidad y
del pais en general.

Cuando un proyecto de inversion tiene un nivel de eficiencia
bajo, no se ejecuta en una manera adecuada, ni cumple con los
pazos programados. Esto genera inconvenientes en los usuarios
que esperan los beneficios de la inversion. Para evitar esto es
necesario aplicar estrategias enfocadas en garantizar la
eficiencia en la ejecucion de proyectos de inversion.

La empresa Maderitas del Mago es un negocio
brindan trabajos personalizados como muebles,
suvenir, trabajan con melanina y pino sin
embargo en los ultimos afios se ha encontrado
deficiencias la mas resaltante es la falta de
distribucion de areas de produccion lo que con
lleva a que los pedidos se retrasen y que no
entreguen oportunamente. Siendo uno de los
motivos que la empresa no se puede extender
mas en el mercado llevando en algunos casos a
que su produccion sea deficiente. Cabe resaltar
que estos problemas hacen que la produccion
tome mas tiempo de lo debido y demoren en la
entrega del pedido, ocasionando la pérdida de
clientes.

Los trabajadores en algunos casos no se sienten
comodos en su area de trabajo, ya que no
cuentan con las condiciones necesarias para

El teletrabajo trae consigo la sobrecarga de horas
de trabajo, la sobre explotacion, la dificultad para
desvincular la vida personal del trabajador (Pelaez,
2012), ya que efectivamente la jornada se esta
alargando por varias razones una de ellas tiene que
ver con la resolucion de dudas que antes se
manejaba de manera presencial y podian tomar 5
minutos (André, 2018), pero ahora se convirtieron
en videoconferencias o llamadas que alargan la
jornada, lo cual es una desventaja para la salud del
colaborador tanto fisica y mental. (VAR-GAS,
2013).

Cuando se aplica el teletrabajo no muestra
diferencias entre las horas extra y el exceso del
horario laboral. Ademas, de no diferenciar lo
personal con lo laboral. Asi, por ejemplo, temas
que se podian resolver en cinco minutos, con el
teletrabajo se desarrollan videoconferencias de
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trabajar. Mediante la Propuesta De Mejora De
Procesos Mediante Lean Manufacturing se
pretende obtener como resultado que la
empresa obtenga un mejor uso de sus recursos
mejore la distribucion de los mismos
materiales eso se considera importante, ya que
al mejorar la productividad se podran obtener
mejores ingresos, se lograra ampliar el nimero
de clientes obtenidos y los trabajadores podran
ser mas eficientes contando con un ambiente
laboral organizado.

Segun el estudio realizado a la empresa
“Maderitas Del Mago” se encontro deficiencias
en el area de produccion, por lo cual se
entregaban los pedidos con retraso. En
consecuencia, el area de produccion no podia
resolver sus problemas, lo que gener6 la
pérdida de clientes.

La empresa utilizo una mejora de procesos
mediante  Lean  Manufacturing,
incrementando la productividad y
mejorando los ingresos,
incrementando el numero de clientes y
con un ambiente laboral organizado.

mucho mayor tiempo,
mentalmente al colaborador.

agotando fisica

y

Evidencia del registro en Ms word

(Soto, 2019)

(Julca & Ramos, 2018)

(Aguilar y otros, Indicadores para medir la

productividad del teletrabajo en
empresas del sector privado, 2021)

las
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Matriz 4

Matriz de problema a nivel local

Causa

Sub causa

Porqué?

Problema general

CLIMA LABORAL

Causa 1
Falta de liderazgo

Falta de empatia

No hay un buen trato con los
empleados

Porque el lider piensa que todo
es trabajo

Desconfianza

Porque el lider no confia en el
trabajo de sus empleados

Porque hay una inseguridad

Hay Preferencias

Porque el lider no interactua
con todos

Falta de transparencia

Causa 2

Poca comunicacion a
los empleados

Falta de comunicacion

Falta de una comunicacion

abierta entre jefes y compaiieros
Porque los empleados se
sienten atemorizados hablar
con los jefes
Rumores entre | Hay comentarios inapropiados
empleados entre colaboradores
Porque se retinen en grupos
Desmotivacion de | Falta de feedback a los
empleados trabajadores
Poca capacitacion a los

trabajadores

Causa 3
Falta de motivacion a
los empleados

Falta de reconocimiento

Porque no hay recompensa por
el esfuerzo

Porque el lider no reconoce los
esfuerzos de cada colaborador

Hay Estrés laboral

Porque no hay flexibilidad
laboral

hay una mala relacion laboral

Falta de compromiso de
los empleados

Porque los empleados se

sienten estancados
profesionalmente
Falta de estimulo, trabajo poco

valorado

Debido a la falta de empatia, desconfianza de parte de lideres y la percepcion de colaboradores de, que
existe preferencias, provocado por un mal manejo de liderazgo, conlleva como consecuencia a que los
colaboradores se sientan insatisfechos en la institucion, llevara a mayores decisiones de renunciar a la
empresa.

Debido a la falta de una comunicacion entre los jefes y los miembros de la organizacion, existe rumores
entre trabajadores, a mayor falta de interaccion entre compaiieros y los niveles jerarquicos provocando
conflictos, todo ello genera la desmotivacion de los trabajadores. En caso de no buscar la mejora, tendra
como consecuencia a que los empleados perciben un mal imagen a la empresa.

La falta de reconocimientos a los empleados, el estrés laboral que tienen y la falta de compromiso, es
provocado por la poca motivacion que hay en la empresa. Los trabajadores estaran desmotivados para
desarrollar sus actividades eficientemente. En caso de no implementar programas motivacionales o
buscar la mejora causara la inestabilidad de la empresa, asi mismo bajara la productividad.
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Matriz 5
Antecedentes

Propuesta de estrategias para mejorar la productividad en una empresa de telecomunicaciones, Lima 2022

Datos del antecedente nacional

0.08 y 0.14 respectivamente para el afio 2018,2019 y 2020 por cada sol lo que significa que tiene
dificultad para cumplir con sus obligaciones menores a 1 afio de manera inmediata.

Titulo Estrategias financieras para la mejora de la liquidez de una empresa comercial farmacéutica, Lima 2021 | Metodologia
Autor Rojas Diego, Yenifer Enfoque Mixto
I{;;iar’ gg;f Tipo Proyectiva
El objetivo principal en proponer las estrategias financieras con el fin de incrementar la liquidez en la
empresa farmacéutica esto es debido a que se identific6 como uno de los problemas prioritarios que no
Objetivo cuenta con suficiente liquidez para cumplir con sus compromisos de corto plazo porque no tiene Disefio Explicativo secuencial
actualizado las politicas de cobros y créditos para agilizar la recaudacion de efectivo y de tal forma
incide el exceso de las cuentas por pagar porque genera dependencia total del capital ajeno.
Método Inductivo, deductivo
y analitico
Poblacion 10 trabajadores
Resultados 5 colaboradores de la
Muestra
empresa
Unidades
informantes
En la investigacion realizada se plante6 como objetivo principal proponer estrategias financieras para Técnicas Encuesta
mejorar la liquidez en la empresa comercial farmacéutica debido a la baja liquidez que presenta segun Instrumentos Registro documental
los resultados obtenidos en el analisis vertical de la partida de efectivo representd 5.36%, 5.82% y
Conclusiones 8.65% del total de activos en el periodo 2018, 2019 y 2020 y en cuanto al ratio de liquidez absoluta que , e s L
mide solo la parte de la cuenta efectivo y equivalente de efectivo que indico que solo tiene en 0.06, Método de analisis Estad1st1ca/. .,
de datos Triangulacion

Redaccion final

Segtin Rojas (2021) en su estudio sobre las maniobras financieras para mejorar la liquidez de una empresa. Tuvo como objetivo el de implementar
estrategias financieras para la incrementacion de liquidez de la empresa. El estudio realizado es un trabajado con un enfoque mixto, de tipo proyectivo,
con un disefio explicativo secuencial, con un método inductivo, deductivo y analitico, ademas de utilizarse la técnica de la encuesta para un total de 5

al estilo | colaboradores de la empresa. Concluyo que se debe implementar estrategias financieras, para un mejor desempefio en el area comercial, segiin los

articulo resultados presentados indica que revela una baja liquidez de acuerdo con la obtencion de resultados en el analisis vertical de la partida de efectivo. En

(5 lineas) cuanto a los resultados de ratios de liquidez en la cual mide solo la parte de la cuenta efectivo y equivalente de efectivo durante los afios 2018, 2019 y
2020. Lo que evidencia la empresa es que tiene dificultad para poder cumplir con sus obligaciones menores a 1 ano y de inmediato. Del presente estudio
se utilizara el marco tedrico para el fortalecimiento del estudio realizado.

Referencia (Rojas Y., 2021)
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Datos del antecedente nacional

Implementacion de la metodologia Kaizen para mejorar el control

Titulo administrativo en una entidad publica de Lima, 2018 Metodologia
Autor Flores Jessica Enfoque Cuantitativa
k;iar. Iié?; Tipo Proyectiva
Tuvo como objetivo proponer la implementacion de la Metodologia
Objetivo gaizen para mejorar el Cor}ltrlol Administrativo en una en}édad publica, Disefio Aplicable
esarrollando diferentes actividades que puedan dar solucion urgente al
problema.
Método No experimental transversal
Poblacion 26 trabajadores
Resultados Muestra 26 trabajadores
Unidades informantes 26 trabajadores
Se propuso la implementacion de la metodologia Kaizen, el cual es una | Técnicas Cuestionario
herramienta que ayudard a la mejora continua de los procesos, también, | Instrumentos
ayudara a identificar los cuellos de botellas que surgen internamente, en
cuanto a los problema del personal con la alta direccion se desarrollaran
diferentes actividades de comunicacion, para el caso de la duplicacion de
Conclusiones las tareas y sobre todo los plazos en cuanto al flujo de los documentos se
refiere, se desarrollaran diferentes formatos de ayuda, desarrollo de un | Método de analisis de datos Estadistica

DAP y capacitaciones. Como parte de la implementacion se realizaran los
seguimientos necesarios a cada una de las propuestas para realizar una
evaluacion final y se pueda identificar las mejoras suscitadas y sobre todo
la mejora en la productividad de la oficina.

Redaccion final

Segun Flores (2018) en su investigacion sobre la implementacion de estrategias para mejorar el control administrativo en una entidad publica, tuvo como
objetivo implementaria la metodologia Kaizen, para la mejora en el area de control administrativo, en la que se desarrollaron diferentes actividades y

al como consecuencia estas puedan dar soluciones a los problemas que se presenten. Se concluye que se propuso la implementacion de la metodologia
estilo Kaizen, en la que nos dice que dicha metodologia es una herramienta que nos ayuda en los procesos para la mejora continua. Ademas de identificar el
articulo | trafico en la alta direccion por problemas personales, en la que desarrollaran distintos formatos para ayuda y capacitacion. El estudio utilizo un enfoque
(5 lineas) cuantitativo, de tipo proyectiva con un disefio aplicable, con una muestra de 26 colaboradores.
Referencia (Flores & Vigo, 2018)
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Datos del antecedente nacional

Eficiencia de la hipotermia terapéutica para el tratamiento de

Titulo hipertension Endo craneana en la unidad de cuidados intensivos Metodologia
Autor Ramos Luz, Torres Araceli Enfoque Cuantitativa
Lugar: Lima Tino
Afo Lic. Rojas Ramos, luz Fiorella y Lic. Torres Ochoa, Araceli Yvonne P
Sistematizar la informacion sobre la eficiencia de la hipotermia terapéutica
Objetivo para el tratamiento de hipertension Endo craneana en la unidad de cuidados | Disefio No experimental
intensivos.
Método Retrospectiva
Poblacion
Resultados
Muestra
Unidades informantes
De los 10 articulos revisados, el 80% (n=8/10) manifiesta que hubo | Técnicas
Conclusiones eylden(:lq estadistica s1gn}ﬁcat1va en rellac1on c9¥1 ¢l a la eficiencia de la Instrumentos
hipotermia en el tratamiento de la hipertension endocraneal, porque — )
Método de analisis de datos Estadistica

disminuye la PIC.

Redaccion final

Para Rojas y Torres (2020) En su investigacion sobre tratamiento de hipertension Endo craneana. Tuvo como objetivo automatizar la informacion sobre

al la eficiencia de la hipotermia terapéutica para el tratamiento de hipertension Endo craneana en UCI. El estudio utilizé un enfoque cuantitativo, método
estilo retrospectivo, método de analisis de datos descriptivo transversal. Concluyo que, de los 10 articulos revisados, el 80% (n=8/10) manifiesta que hubo
articulo | evidencia estadistica significativa en relacion con ¢l a la eficiencia de la hipotermia en el tratamiento de la hipertension endocraneal, porque disminuye
(5 lineas) la PIC.
Referencia (Rojas & Torres, 2020)
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Datos del antecedente nacional

Titulo

Estrategias de gestion para mejorar el desempefio laboral en una empresa
privada de seguros, Lima 2021.

Metodologia

Autor

Ferrer Poma, Anshela

Enfoque

Lugar:

Lima

Afio

2021

Tipo

Mixto

Objetivo

Brindar un ambiente laboral saludable para los trabajadores, la categoria
problema desempefio laboral y las subcategorias innovacion, satisfaccion,
eficiencia, crecimiento, productividad y calidad ayudaron en el andlisis de los
problemas que presenta la empresa privada de seguros.

Disefio

Resultados

Método

Poblacion

50 trabajadores

Muestra

Unidades informantes

Conclusiones

Los factores que se establecieron como importantes que afectaron
directamente al desempefio laboral en la organizacion, fue la falta de
estimulacion puesto que los trabajadores no tienen una direccion exacta de sus
objetivos dentro de la empresa, asi también esta el desarrollo personal, que los
colaboradores buscaron respecto de su tranquilidad mental sobre todo por la
pandemia y el estrés que este abarco, como segundo factor fue la inadecuada
capacitacion en los procesos de los nuevos colaboradores por el trabajo remoto
que por falta de un proceso no se realizaban como deberian y el tercer factor
que fue falta de adaptacion, compensacion y comunicacion entre los
colaboradores, que tuvo como consecuencia la individualidad y que trae
barreras que limitan el avance en las areas de las empresas.

Técnicas

Instrumentos

Encuestas y
entrevistas

Método de analisis de

datos

Estadistica/
triangular

Redaccion
final al
estilo
articulo

(5 lineas)

Para Ferrer (2021) en su investigacion sobre la mejora del desempefio laboral en una empresa. Tuvo como objetivo entregar a
la empresa un ambiente laboral orgéanico, a través de la innovacion, eficiencia, satisfaccion, productividad. El estudio se realizd
con un enfoque mixto, con una poblacion de 50 trabajadores, con el instrumento de encuestas y entrevistas. Concluyo que
factores que se pusieron como importantes, estos afectaron al desempefio de los trabajadores esta se refleja con la direccion, el
segundo factor fue el poco compromiso y la poca capacitacion de los procesos, y como tercer factor fue la consecuencia de los
dos primeros factures sumado al comportamiento de los trabajadores de manera negativa, como la individualidad.

Referencia

(Ferrer, 2021)

151




Datos del antecedente nacional

Planificacion financiera para mejorar la rentabilidad en una empresa

Titulo hotelera, Lima 2016-2020 Metodologia
Autor Sonia Huaricacha Enfoque Mixto
kllff)ar' 12‘(1);13 Tipo Proyectivo
Su objetivo es actualizar las politicas de créditos y cobranzas empleando
tacticas para su implementacion definiendo politicas solidas de créditos y
gestionar los pagos a proveedores, también optimizar los gastos asignando
Objetivo un presupuesto de gastos . . Disefio No experimental con un sintagma holistico
administrativo para el control y evaluacion de estos. Asimismo, elaborar
las estrategias de ventas mediante el plan estratégico de marketing mix con
un enfoque de negocios para un sector corporativo lo que permitird
incrementar la rentabilidad
La metodologia aplicada en la investigacion es de enfoque mixto, de tipo | Método Inductivo-deductivo
Resultados proyegtivo, diseﬁo no experimental con un sintagma hglistico y método Poblacion
inductivo-deductivo. Se empleod la técnica de la entrevista a 3 unidades | Muestra
informantes del area administrativa Unidades informantes
El impacto de la inmovilizacion social y el cierre de aeropuertos por la | Técnicas
pandemia afecta en mayor medida los Gltimos dos trimestres del afio 2020, | Instrumentos
lo cual redujo significativamente la demanda del sector, lo que significo
Conclusiones una reduccion de mas del 50% de los ingresos. Segun el analisis de las

ratios de rentabilidad se determind que en 2019 la empresa tuvo pérdidas
econdmicas debido al alto grado de endeudamiento, ademas no se contaba
con estrategias de publicidad, por ello se planted el plan estratégico de
marketing mix con un enfoque de negocios.

Meétodo de analisis de datos

Estadistica/ triangular

Redaccion final

Para Huaricacha (2016-2020) en su investigacion sobre la mejora de la rentabilidad de una empresa. Tuvo como objetivo la actualizacion de las politicas
del 4rea de créditos y cobranzas y posterior puesta en marcha definiendo politicas solidas de créditos y gestionar los pagos a proveedores, ademas también

al ., . L. . ., L . . . .
estilo la revision de los gastos asignados al administrativo para el control y su evaluacion. El estudio utilizo un enfoque mixto, tipo proyectivo, con un disefio
articulo | P© experimental con un sintagma holistico, con método inductivo-deductivo. Concluyo que al presentarse la inmovilizacion social y el cierre de
(5 lincas) aeropuertos genera un impacto a comparacion en los ultimos trimestres del 2020. En que se redujo mas del 50% de lo ingresado, en el que se determind
que en el 2019 la empresa presentd una merma, debido al alto grado de endeudamiento.
Referencia (Huachillo y otros, 2020)
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Datos del antecedente internacional

Liderazgo transformacional docente para asegurar la inclusion educativa

Titulo en la universidad técnica de Babahoyo- Ecuador, 2020 Metodologia
Autor Carpio Vera, Dinora Alexandra Enfoque Mixto
k;iar. gglzlgdor Tipo Descriptiva
Teniendo ademas como objetivos especificos diagnosticar el estado actual
de la inclusion educativa, Identificar los factores influyentes en la
- inclusion educativa, disefiar un modelo de liderazgo transformacional _— .
Objetivo . ., . . Disefio No experimental transversal
docente para asegurar la inclusion educativa y estimar los resultados que
ha generado la implementacion de un modelo de liderazgo
transformacional docente en la inclusién educativa.
Método
Poblacion
Resultados Muestra 370 personas
Unidades informantes
Se Identificaron los factores influyentes en la inclusion educativa en la | Técnicas
UTB. Los mismos que estan estrechamente relacionados con el proceder | Instrumentos
Conclusiones docente y la percepcion de los estudiantes, ademas de requerimientos de

infraestructura y de la filosofia inclusiva de todos los actores de dicha
institucion.

Meétodo de analisis de datos

Estadistica y triangular

Redaccion final

Para Carpio, Mendiburu y Oviedo (2021) en su investigacion sobre la inclusion educativa. Tuvo como objetivo el de diagnosticar en tiempo real el estado

al de la inclusion educativa, identificacion los factores para la inclusion educativa, disefiar nuevos modelos para lideres docentes. El estudio utiliz6 un
estilo enfoque mixto, tipo descriptiva, diseflo no experimental, una muestra de 370 personas, método de analisis de datos estadistica y triangular. Concluyo que
articulo | se logro identificar los factores que influian en la inclusion educativa. Estos mismos son los que se encuentran muy relacionados con la forma de manejar
(5 lineas) de los maestros y ademas de la percepcion de los estudiantes.
. Carpio y otros, 2021
Referencia (Carpio y )
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Datos del antecedente internacional

Analisis de barreras existentes para la implementacion de Lean

Titulo Construction en el sector de la construccion en paises de Iberoamérica. Metodologia
Autor Matias Ornaghi Enfoque Cuantitativa
Lugar: Valencia .
Afio 2021 Tipo
Identificar y estudiar las principales barreras que puedan existir para la
implementacion de Lean Construction en el sector de la construccion en
paises de Iberoamérica. Para ello, en base a una revision bibliografica se
recopilan 475 barreras para la implementacion de Lean en diferentes paises
Objetivo del mundo que se clasifican en 11 grupos seglin caracteristicas y afinidad. | Disefio Experimental
A partir de ello se elabora un cuestionario que se envia a mas de 300
profesionales e investigadores relacionados con Lean de Bolivia, Brasil,
Chile, Colombia, Ecuador, Espafia,
México, Paraguay, Pert, Portugal, Reptblica Dominicana y Venezuela.
Método Analitico
Poblacion 475 barreras
Resultados i i
Muestra 300 investigadores +
Unidades informantes
Si se comparan los escenarios en términos de barreras para la | Técnicas Encuesta
implementacion, se encuentran diferencias, considerando que, en el | Instrumentos Cuestionario
panorama mundial la falta de educacion es la barrera mas importante
mientras que en el iberoamericano ocupa uno de los lugares mas bajos. Lo
Conclusiones que puede relacionarse a que al haber un grado de implementacion un tanto
menor en Iberoamérica, salvo Chile y Brasil, las barreras relacionadas a la | Método de analisis de datos Estadistica

falta de compromiso con el cambio por parte de los directivos, la acepcion
a conceptos de gestion tradicional, falta de cultura de cambio parecen tener
mayor orden de prioridad que la capacitacion especifica en Lean.

Redaccion final

Para Ornaghi, (2021) en el estudio realizado sobre la implementacion de Lean Construction en el sector de la construccion en paises de Iberoamérica.
Tuvo como objetivo el de la identificacion y la aplicacion de estudios para las principales barreras, en las que se conecta la implementacion de Lean

al . ., ., . 2 ]
estilo Construction en el sector de la construccion de acuerdo a la recoleccion de las 475 barreras estas se clasifican en 11 grupos segun cumplan con las mismas
articulo caracteristicas y afinidad. Concluyo que si se inicia al comparar los resultados de los términos de barreras para la implementacion estas son diferentes.
(5 lineas) Al presentarse un grado de implementacion un tanto menor en Iberoameérica, menos Chile y Brasil, estas barreras son relacionadas a la falta de motivacion
y compromiso con el cambio de directores.
Referencia (Ornaghi, 2021)
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Datos del antecedente internacional

Disefio organizacional en la jefatura de accion social gadm de santa elena

Titulo afi0 2021, Metodologia
Autor Matias Figueroa Enfoque Mixto
Lugar: Ecuador . L
~ Tipo Descriptivo
Afio 2021 P P
Disefiar un manual de funciones como herramienta de la estructura
Objetivo organizacional para la asignacion de funciqr}es y yesponsabilidades de Disefio
acuerdo con los cargos de la Jefatura de Accion Social del GADM Santa
Elena, que optimice su gestion administrativa.
Método
Poblacion 37 personas
Resultados L
Muestra
Unidades informantes
Se logro establecer cada uno de los cargos que hay dentro de la Jefatura de | Técnicas Encuesta
Conclusiones Accion Social con la informacion recopila a través del cuestionario | Instrumentos Cuestionario

cerrado, obteniendo de esta manera cudles son las funciones y
responsabilidades para considerar en la descripcion de los puestos.

Meétodo de analisis de datos

Estadistica y triangular

Redaccion final

Segun Figueroa (2021), en el estudio realizado del disefio organizacional. Tuvo como objetivo el de trabajar en el disefio en el manual de funciones, esta

al a su vez debe verse como una herramienta indispensable, ya que nos ayuda en la asignacion y responsabilidades con los colaboradores de acuerdo con la
estilo area y cargo, con la inica vision de optimizar la gestion de recursos. El estudio utilizo un enfoque mixto, tipo descriptivo, una poblacion de 37 personas,
articulo | técnica encuesta, instrumento cuestionario y método de analisis de datos es estatista y triangular. Concluyo que se logro respetar los cargos dentro de la
(5 lineas) empresa con la ayuda de la recopilacion de las preguntas presentadas en el cuestionario.
Referencia (Figueroa, 2021)
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Matriz 6.

Esquema de Teorias

Teorias administrativas 3

Teoria Representante Fundamento (Por qué incluir en la investigacion?

Estudiar los efectos psicologicos que podian | Que la teoria de las relaciones humanas es el estudio del
producir las condiciones fisicas del trabajo en | comportamiento psicologico en las que se producen las
George Elton Mayo | relacion con la produccion. condiciones fisicas del trabajo, y la productividad es el uso
de recurso para obtener un producto o servicio final. Ambas
1. Relaciones teorias guardan relacion debido a que las relaciones humanas
humanas George en una empresa producen de acuerdo con las condiciones de
Elton Mayo un trabajo, asi como para que la productividad necesita usar

sus recursos para obtener un producto o servicio final.
El comportamiento Organizacional se aplica de | La teoria del comportamiento organizacional se aplicard en
modo general en todo tipo de organizacion, debe | cualquier organizacion de manera general, en la que
Keith Davis y Jonh | existir para comprender la necesidad y el | comprende la necesidad del individuo a investigar con el fin
2. W comportamiento de los individuos de poder producir de manera automatica, en cuanto la
Comportamiento productividad, esta nos ayuda a saber usar nuestros recursos
organizacional y manufacturar de manera positiva. Ambas teorias se

relacionan, ya que se necesita de ambas para poder ser
eficientes y productivos en una empresa u organizacion.

3.Teoria de la
mejora continua

I3

Bonilla et 4l
(2020)

La mejora continua es una estrategia que se aplica
en una empresa y se utiliza para aumentar el
rendimiento de los procesos. Es decir, al aplicarse
la estrategia de mejora en la empresa, como
consecuencia aumentard la satisfaccion de los
clientes, e incluso se podra aplicar una amplia gama
de planes de accion y uso de recursos, desarrollar
estrategias a nivel operativo, tactico y estratégico.

4. Teoria de la
reingenieria

Traba et al., (2020)

La reingenieria, es una de las estrategias mas
indispensables en una empresa, ya que, al aplicar la
reingenieria, no es trabajar con un producto, sino
que es trabajar, pero como parte de los procesos que
se crean y dichos procesos son los encargados de
llevar al éxito a una empresa.
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Matriz 7
Sustento tedrico

Teoria de Relaciones humanas, comportamiento organizacional y de dos factores

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Define como crear una mayor interaccion entre las
personas y sus superiores, y propiciar la
participacion en algunas decisiones relacionadas
con las tareas de la unidad y que factores psiquicos
y sociales los motivan.

Definen que el comportamiento
demostrado por los individuos
que trabajan dentro de la
empresa es depende de
comportamiento administrativo
y las condiciones empresariales,
que uno mismo, observa Yy
percibe. Asimismo, indica que
la relacion esta determinada por
la  percepcion del clima
organizacional a través de los
factores, las condiciones
econdmicas el ambiente, los
materiales de trabajo que se
encuentra  dentro de la
institucion.

Que el rendimiento de las personas
en el trabajo depende del nivel de
satisfaccion que experimenta en su
ambiente laboral, y que ademas
menciona la importancia de los
colaboradores dentro de la empresa,
que piensa sobre sus actividades y su
comportamiento con la organizacion
sobre las tareas que desempeiia.
Frederick Herzberg determina dos
factores que, una de ellas es el factor
higiene, quiere decir la
insatisfaccion que perciben en
funcién del contexto, es decir, los
salarios, el ambiente de trabajo, los
beneficios, el liderazgo y trato con
los compaiieros. Por tltimo, el factor
motivacional, estan bajo el control
de cada persona, que se relaciona con
sus actividades que realiza ello
involucran los factores materiales,
reconocimientos, crecimiento

Parafraseo

(Chiavenato, 2011)

Segun Lateoria de relaciones humanas tiene como
fin ayudar a entender el bienestar del individuo y la
relacion que tiene dentro de la empresa. Por lo tanto,
el clima laboral es el medio ambiente, tanto fisico
como humano, en el que se desarrolla una

(Likert, 1968)

La teoria del clima
organizacional determina la
conducta administrativa, como
estd involucrado con los
miembros que conforman y las
condiciones de la empresa para
un mejor clima y la satisfaccion

(Robbins, 2009)

La teoria de dos factores tiene como
fin determinar la satisfaccion o la
insatisfaccion de los individuos en
funcion a diferentes factores que se
dan como; los incentivos, el salario,
los reconocimientos, el ambiente de
trabajo, el liderazgo, la motivacion y
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determinada actividad, dependiendo de Ila
organizacion, asi como la calidad de dicho
ambiente, este puede ser malo o bueno (Coll, 2020)
Guarda relacion debido a que, el bienestar de los
trabajadores dentro de la organizacion es debido a la
calidad de ambiente laboral.

de los colaboradores. Por ende,
el clima laboral es un factor
coyuntural en la vida de una
empresa. En este sentido el
clima se asienta sobre la cultura
organizacional, los valores y la
tradicion de la organizacion
(Poole, 2006) por lo tanto.
Guarda relacion debido a que el
clima organizacional analiza el
comportamiento administrativo
en relacion con los trabajadores,
asi mismo la situacion de la

que permita desarrollarse dentro de
la organizacion. Por lo tanto, el clima
laboral es el conjunto de actividades,
rutinas y condiciones que se dan
dentro de la empresa y estan
directamente  ligadas con la
satisfaccion de los trabajadores en su
entorno laboral (Unir, 2021) Es
decir, guarda relacion con la
importancia de los trabajadores
debido, Es decir, guarda relacion con
la conducta de los individuos debido
a su medio entorno laboral

empresa mediante los valores y
las  actividades que  se
desarrollan.

Evidencia de la referencia utilizando Ms Word

(Likert, 1968) (Robbins, 2009)

(Chiavenato, 2011)

Relacion de la teoria con el estudio

Redaccion final

El presente estudio tiene una base tedrica, basada en las teorias. (Coll, 2020) define que, el clima laboral es el medio ambiente,
tanto fisico como humano, en el que se desarrolla una determinada actividad, dependiendo de la organizacion, asi como la
calidad de dicho ambiente, este puede ser malo o bueno. Guarda relacion debido a que, el bienestar de los trabajadores dentro
de la organizacion es, a funcion de la calidad de entorno laboral. Asi mismo la teoria del comportamiento organizacional
tiene como objetivo analizar, la estructura empresarial y las actividades que se desarrollan dentro de la organizacion. Por
tanto, segtin (Poole, 2006) determina que, el clima laboral es un factor coyuntural en la vida de una empresa, incluido los
valores y la tradicion de la organizacion, por lo tanto, guarda relacion debido a que el comportamiento organizacional busca
analizar la conducta de los lideres, la situacion de la empresa en funcion a la satisfaccion del trabajador, para una mejor
eficiencia, buscando su crecimiento personal y profesional de los individuos. Por ultimo, la teoria de dos factores tiene como
fin determinar la satisfaccion o la insatisfaccion basada en la motivacion de los individuos. (Unir, 2021) manifiesta que, el
clima laboral es el conjunto de actividades, rutinas y condiciones que se dan dentro de la empresa y estan directamente ligadas
con la satisfaccion de los trabajadores en su entorno laboral. Es decir, guarda relacion debido a que la teoria de dos factores
determina la conducta de los individuos debido a su medio entorno laboral.
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Matriz 9.
Construccion de la categoria

Categoria: Clima laboral

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Fuente 4

Fuente 5

Cita textual

El clima laboral es un
indicador fundamental de
la vida de la me empresa,
condicionando por
multiples cuestiones
como: normas internas, el
entorno, por las personas
que integran, los estilos
de direccion de los
lideres, y las
remuneraciones, hasta la
identificacion y la
satisfaccion de cada
persona.

Es la percepcion sobre
aspectos vinculados al
ambiente de trabajo,
permite ser un aspecto
diagnéstico que orienta
acciones preventivas y

correctivas  necesarias
para optimizar o
fortalecer el
funcionamiento de
procesos y resultados
organizacionales.

El clima laboral es el
ambiente humano en el que
desarrollan su actividad los
trabajadores en una empresa
o las caracteristicas del
ambiente de trabajo que
perciben los empleados y
que influye en su conducta.

Es la forma en que los
miembros de una
organizacion describen su
entorno o ambiente de
trabajo, a partir de un
conjunto de dimensiones
relacionadas con el
individuo, el grupo y la
propia organizacion.

El clima laboral es una
especie de actitud
colectiva que se produce
y reproduce por las
interacciones de  los
miembros de la
organizacion.

Parafraseo

Se considera un pilar muy
importante en  una
organizacion  que  se
evalia por diferentes
factores  dentro  del
entorno, los  valores,
como estan involucradas
los jefes con las personas
que participan, el
ambiente, los salarios y
los reconocimientos para
determinar la satisfaccion
de los colaboradores

Indica que, el clima se
relaciona con el
desenvolvimiento  de
cada colaborador, el
trabajo en equipo, el
comportamiento 'y el
buen wuso de sus
recursos, tomar las
medidas necesarias para
el logro de los objetivos.

Determina que, el clima
laboral son las
autopercepciones de los
empleados dentro de la
empresa, y las condiciones
de su entorno, repercute en
el estado emocional del
trabajador, su grado de
energia, la manera como
actia y ello se evidenciara
en la empresa.

Se considera que las
personas que conforman en
empresa detallan la
vivencia dentro de su
entorno laboral, mediante la
observacion o percepcion
de los hechos, se sabe que el
clima puede invertir a
través de los individuos que
conforman, pero el cambio
estd en especial en los
lideres de la organizacion

En una organizacién el
clima se crea por las
actitudes de los
trabajadores y la forma
como interactiian entre
miembros. La forma
como desarrollan sus
trabajos, experiencias, la
relacion  interpersonal,
todo ello conlleva a la
percepcion del clima, los
individuos trabajan por
crecimiento personal, por
satisfacer sus necesidades
salariales, estas
obligaciones parte por la
motivacion que favorece
el buen desempeiio del
colaborador.

Evidencia de la referencia utilizando Ms Word

(Gan & Triginé, 2012)

(Palma, 2004)

(Baguer, 2005)

(Bordas, 2016)

(Llaneza, 2009)

Redaccion final

(Gan & Triging, 2012)
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Afirma que el clima laboral se considera un pilar muy importante en una organizacion, se evalta por diferentes factores dentro del entorno,
los valores, como estan involucrados los jefes con las personas que participan, el ambiente, los salarios y los reconocimientos para determinar
indica que, el clima se relaciona con el desenvolvimiento de cada
colaborador, el trabajo en equipo, el comportamiento y el buen uso de sus recursos, tomar las medidas necesarias para el logro de los
objetivos. Por otro lado, (Baguer, 2005)determina que, el clima laboral son las autopercepciones de los empleados dentro de la empresa, y
las condiciones de su entorno, repercute en el estado emocional del trabajador, su grado de energia, la manera como actia y ello se evidenciara
en la empresa. Segiin Bordas (2016) cconsidera que, las personas que conforman en una empresa detallan la vivencia dentro de su entorno
laboral, mediante la observacion o percepcion de los hechos, se sabe que el clima puede invertir a través de los individuos que conforman,
pero el cambio esta en especial en los lideres de la organizacion y por ultimo Llaneza (2009) define que, en una organizacion el clima se
crea por las actitudes de los trabajadores y la forma como interactiian entre miembros. La forma como desarrollan sus trabajos, experiencias,
la relacion interpersonal, todo ello conlleva a la percepcion del clima, los individuos trabajan por crecimiento personal, por satisfacer sus
necesidades salariales, estas obligaciones parte por la motivacion que favorece el buen desempefio del colaborador.

la satisfaccion de los colaboradores. Asi mismo, (Palma, 2004)

Construccion de las subcategorias segtin la fuente

Subcategoria 1:

Subcategoria 2:

Subcategoria 3:

Subcategoria 4:

elegida Salario Estabilidad laboral Evaluacion de desempeiio Capacitacion
Construccion de los indicadores I1 | Satisfacer las | I4 | Compromiso 17 Percepcion del grado de | 110 | Reconocimiento
necesidades fluidez
12 | En conformidad aley | IS | Identificacion 18 111 | Remuneracion
I3 | Bonificaciones 16 | cumplimiento 19 112 | Tecnologia

Cita textual de la subcategoria

Apreciacion del trabajador
con respecto a las

Identificacion con los valores
organizacionales y compromiso

Percepcion del grado de fluidez,
celeridad, claridad, coherencia y

Reconocimiento de que la
institucion provee los elementos

posibilidades que el medio | para con el cumplimiento y | precision de la informacién | materiales, econdmicos,
laboral ~ favorezcan el | desarrollo de la organizacion. relativa y  pertinente  al | posiciones necesarias para el
desarrollo  personal y funcionamiento interno de la | cumplimiento de las tareas
profesional. empresa. encomendadas.

La autorrealizacion como la | Es una percepcion que mide el | La comunicacion es el proceso | Las condiciones de trabajo
realizacion de un yo mas | grado de identificacion | que une a las personas para | (resultantes de factores

amplio y profundo a través
de la identificacion con
otros, como la realizacion de
las potencialidades
inherentes y como la norma
fundamental (Speranza,
2006)

psicoldgica de un individuo con
su trabajo, y esta relacionado
directamente con el nivel de
desempeiio notado como
benéfico. (Riquelme, 2022)

compartir sentimientos y
conocimientos, y que comprende
transacciones entre ellas.
(Chiavenato, 2011)

sociotécnicos y organizacionales)
pueden compensar o intensificar
dichos riesgos e impactan en la
duraciéon y configuracion del
tiempo de trabajo, la organizacion
y el contenido del trabajo, el
sistema de remuneracion, el efecto
del  cambio  cientifico y
tecnolégico y el aprendizaje en el
uso de nuevas tecnologias. (Neffa,
2015)
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Parafraseo

Es la percepcion de cada
empleado en la que la
organizacion y su ambiente
permite a involucrase y
desarrollarse en lo
profesional y personal

Es el compromiso y el desempefio
del colaborador, es la pieza muy
fundamental para el desarrollo de
las tareas dentro de organizacion.

Es la informacion idonea que
facilita entender y poder
transmitir con claridad.

Situaciéon que se encuentra una
empresa al  abastecer los
componentes que contribuye para
el cumplimiento de las actividades
como: los recursos y herramientas
necesarias.

Es la mision, la
determinacion y la
superacion de uno mismo,
identificandose con todos
los que estan relacionados.

Es la manera como el empleador
se desenvuelven en el trabajo, se
identifica con la empresa para
demostrar sus conocimientos, y
habilidades y que permite sentirse
satisfecho con su entorno laboral

Es una técnica que permite
conectar a los individuos para la
participacion entre si, con
diferentes destrezas,
conocimientos y habilidades,

Los elementos sociales, técnicos,
el ambiente interno que tiene una
organizacion, que ayuda para el
desarrollo y aprendizaje de los
involucrados.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Palma, 2004)
(Speranza, 2006)

(Palma, 2004)
(Riquelme, 2022)

(Palma, 2004)
(Chiavenato, 2011)

(Palma, 2004)
(Neffa, 2015)

Redaccion final

Palma (2004) define que, la
autorrealizacion  es  la
percepcion de cada
empleado en la que la
organizacioén y su ambiente
permite a desarrollarse en lo
profesional y personal. Asi
mismo, (Speranza, 2006)
afirma que, es la mision, la
determinacion y la
superacion de uno mismo,
identificandose con todos
los que estan relacionados.

Palma (2004) manifiesta que, el
involucramiento laboral es el
compromiso y el desempefio del
colaborador, es la pieza muy
fundamental para el desarrollo de
las tareas dentro de organizacion.
Asi mismo (Riquelme, 2022)
define que, es la manera como el
empleador se desenvuelven en el
trabajo, se identifica con la
empresa para demostrar sus
conocimientos, y habilidades y
que permite sentirse satisfecho
con su entorno laboral

Palma, (2004) afirma que, la
comunicacion es la informacion
idonea que facilita entender y
poder transmitir con claridad.
Por otro lado, (Chiavenato,
2011)define que, es una técnica
que permite conectar a los
individuos para la participacion
entre si, con diferentes destrezas,
conocimientos y habilidades

Palma (2004) define que, las
condiciones laborales es la
situacion que se encuentra una
empresa al  abastecer los
componentes que contribuye para
el cumplimiento de las actividades
como: los recursos y herramientas
necesarias. Asi mismo que,
(Neffa, 2015) son los elementos
sociales, técnicos, el ambiente
interno que tiene una
organizacion, que ayuda para el
desarrollo y aprendizaje de los
involucrados
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Matriz 10. Justificacion

Justificacion teorica

. Qué teorias sustentan la investigacion?

. Como estas teorias aportan a su investigacion?

. Teoria de Relaciones Humanas

. Teoria del clima organizacional de Likert 1968

. Teoria de dos factores

1. Por qué guarda relaciéon con el clima laboral debido a que, el
bienestar de los trabajadores dentro de la organizacion es debido
a la calidad de ambiente laboral, promoviendo un espacio
amigable asi mismo tengan la oportunidad de desarrollarse,
relacionarse con diferentes areas, para satisfacer sus necesidades
de cada individuo.

2. Porque guarda relacion debido a que el clima organizacional
analiza el comportamiento administrativo en relacion a los
trabajadores, asi mismo la situacion de la empresa mediante los
valores y las actividades que se desarrollan. para una mejor
eficiencia y crecimiento personal y profesional.

3. Porque Guarda relacién debido a que la teoria de dos factores
determina la conducta de los individuos debido a su medio entorno
laboral, donde Frederick define dos factores para

edaccion final

El presente estudio se enmarca en el uso de las teorias (a) la teoria de relaciones humanas, quien permite el bienestar de los trabajadores dentro de la
organizacion en funcion a la calidad de ambiente laboral, las funciones a desempefiar y las herramientas necesarias para un trabajo eficiente
para generar mayor productividad. (b) la teoria de clima organizacional cuyo fin es analizar el comportamiento administrativo en convivencia
con los trabajadores, de qué manera debe liderar a su equipo, asi mismo la situacion de la empresa mediante los valores, las actividades que
se desarrollan, para mejor eficiencia en el trabajo y la satisfaccion laboral. Por tltimo (c) la teoria de dos factores determina la conducta de
los individuos debido a su medio entorno laboral que, es la base fundamental, para la satisfaccion de los personales, ayudando su desarrollo
personal y profesional, a través de reconocimientos por la empresa, con el objetivo de generar mayor motivacion y responsabilidad para el

cumplimiento de sus actividades.
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Justificacion practica

Por qué realizar el trabajo de investigacion? ,Como el estudio aporta a la organizacion?
1. Porque se mejorara el clima laboral mediante el uso de una 1. Porque con el estudio se podrda recolectar informacioén
propuesta de solucion relevante de la usencia del clima en el trabajo, el motivo de

la insatisfaccion a través de un plan de mejora, con el fin de
obtener un clima eficiente.

2. Planteara estrategias del manejo y reduccion del estrés
laboral

3. Se establecera programas de incentivos a que sea tentador
para el empleado

4. Se podra implementar talleres de capacitacion y manejo del
personal para los lideres

5. Se establecera técnicas de enriquecimiento del trabajo

on final

4

edacci

Al

Como relevancia practica del presente estudio se mejorard el clima laboral mediante el uso de una propuesta de solucion, asi mismo se
podra recolectar informacion relevante de la usencia del clima en el trabajo, el motivo de la insatisfaccion a través de un plan de
mejora, con el fin de obtener un clima eficiente, se planteara estrategias del manejo y reduccion del estrés laboral, se establecera
programas de incentivos a que sea tentador para el empleado, Se podra implementar talleres de capacitacion y manejo del personal

para los lideres. Finalmente se establecera técnicas de enriquecimiento del trabajo.
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Justificacion metodolégica

JPor qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo?

. Como las técnicas e instrumentos permitieron realizar el

diagndstico y la propuesta?

1. Porque permite profundizar el estudio utilizando los enfoques
cuantitativos y cualitativos

2. Permite realizar la triangulacion entre las unidades
informantes, conceptos, teorias y las entrevistas

I.

Mediante el uso del cuestionario se realizar un Pareto para
poder diagnosticar el 20% de los problemas mas criticas que
afectan a la organizacion, asi mismo se aplicard la
herramienta Atlas. Ti version 9 para poder realizar el sistema
de redes entre las subcategorias, del problema principal, que
permitira determinar las falencias con mayor relevancia que
afectan la organizacion

Considerando los aportes cientificos segin los enfoques se
valid6 que a nivel nacional existen estudios que favorecen el
enfoque cualitativo a diferencia al cuantitativo, por ende, el
presente estudio se realizard utilizando el enfoque mixto
permitiendo que fututos estudiantes puedan emplear una
fuente 6 marco tedrico de respaldo con el fin de realizar
investigaciones holisticas

o7

Redaccion final

La relevancia de la presente investigacion se efectuard el estudio de enfoque mixto, como parte de las técnicas en instrumentos a utilizar
se empleara el cuestionario y la entrevista para poder realizar el analisis del estudio y los resultados, asi mismo permitira a fututos
estudiantes puedan emplear una fuente 6 marco teoérico de respaldo con el fin de realizar investigaciones holisticas. Por ende, como
relevancia social, se planteara estrategias de mejora del clima laboral con el objetivo de satisfacer las necesidades de los individuos,

podran sacar provecho de sus habilidades para buscar el progreso, asi como también la organizacion.

164



Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Problema general

Objetivo general

(Como la propuesta de estrategias mejora el
clima laboral en los trabajadores en una

entidad financiera Lima, 2022?

Proponer estrategias para mejorar el clima laboral en los trabajadores en una entidad financiera

Lima, 2022.

Problemas especificos

Objetivos especificos

(Cual es el diagnostico del clima laboral en
los trabajadores en una entidad financiera

Lima, 2022?

Diagnosticar en qué situacion se encuentra, el clima laboral en los trabajadores en una entidad

financiera Lima, 2022.

(Cuales son los factores por mejorar el clima
laboral en los trabajadores en una entidad

financiera Lima, 2022?

Determinar los factores a mejorar el clima laboral en los trabajadores en una entidad financiera

Lima, 2022.
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Matriz 14. Método - mixto

Enfoque de investigacion MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Representan un conjunto de procesos

sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el
analisis de datos cuantitativos y cualitativos,
asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto
de toda la informacion recabada y lograr un
mayor entendimiento del fenémeno bajo

estudio (Hernandez y otros, 2006)

El enfoque mixto es una combinacion de los
métodos de cuantitativos y cualitativos,
debido a que recoleta, analiza y vincula datos
de los dos métodos, para dar respuesta al

planteamiento del problema (Lara, 2013)

Llamado también investigaciéon multimétodica,
pretende conjugar los procedimientos de la
investigacion cualitativa con los de la
investigacion cuantitativa para lograr la calidad

total. (Naupas y otros, 2014)

Parafraseo

La investigacion mixta consiste en la
coordinacion de los métodos cualitativos y
cuantitativos, permitiendo integrar toda la
informacion  obtenida  mediante  la
investigaciéon de un fenémeno con el
objetivo de obtener un mejor comprension y

analisis de dicha investigacion

Se define que enfoque mixto es la mezcla de
los estudios cualitativos y los estudios
cuantitativos, que integra y examina los datos
de los dos enfoques con el fin dar la solucion

al problema

La investigacion mixta es conocido también
como la estrategia para el estudio porque aplica
todos los procedimientos para la indagacion del
planteamiento de problema para alcanzar el

objetivo de dicho estudio.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Hernandez y otros, 2006)

(Lara, 2013)

(Naupas y otros, 2014)

Redaccion final

Segtin (Hernandez y otros, 2006) afirmaron que la investigacion mixta consiste en la coordinacion de los métodos cualitativos y cuantitativos,
permitiendo integrar toda la informacion obtenida mediante la investigacion de un fendmeno con el objetivo de obtener un mejor
comprension y analisis de dicha investigacion. Asi mismo (Lara, 2013) define que, el enfoque mixto es la mezcla de los estudios
cualitativos y los estudios cuantitativos, que integra y examina los datos de los dos enfoques con el fin dar la solucion al problema.
Por tltimo (Naupas y otros, 2014) definen que la investigacién mixta es conocido también como la estrategia para el estudio porque

aplica todos los procedimientos para la indagacion del planteamiento de problema para alcanzar el objetivo de dicho estudio. El
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aporte del estudio permitira recolectar informacion amplia utilizando el enfoque mixto, ademas se utilizara la encuesta para los 40

trabajadores del 4rea de negocios y operaciones en la parte cuantitativa y la entrevista a los jefes inmediatos para el enfoque

cualitativo.

Investigacion: SINTAGMA HOLISTICO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

la Investigacion Holistica es una
propuesta epistémica y metodologica
que integra sintagmaticamente los
aportes de diferentes paradigmas
cientificos, y proporciona un modelo del
proceso investigativo desde  sus
multiples dimensiones. (Hurtado de

Barrera, 2010)

La investigacion holistica o total, tiene
como propdsito de realizar una
investigacion abierta, transdisciplinaria,
multidimensional y solo sujeta a las
limitaciones  determinadas por la
consistencia y coherencia propias de los
procedimientos desarrollados.
(Rivadeneira, Modelo investigativo

integrador derivado de la investigacion

holistica, 2013)

El sintagma constituye la unidad de
referencia holistica, tanto en lo conceptual
y metodoldgico, por tanto, el holismo
valora cada modalidad, sin descalificar los
tipos mas sencillo de investigacion, y
sienta como principio que se llega a los
niveles mas profundos y complejos de

investigacion. (Hurtado, 2000)

Parafraseo

Segun (Hurtado de Barrera, 2010) ,
define que la investigacion holistica se
centra en el conocimiento cientifico,
procedimientos integrando multiples
dimensiones como también los

paradigmas cientificos

Se define que la investigacion holistica
tiene la finalidad de llevar un estudio
amplio a la participacion, revision y
mejora, con un proceso de investigacion
global de los factores internos y externos

de los procesos desarrollados.

El estudio holismo es conocido como el
sintagma porque ayuda a atender el
contexto del estudio con enfoques
diferentes asi mismo valora cada categoria
sin desacreditar los hechos de la
investigacion. Asi mismo se enfoca en el

valor mas profundo del estudio.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Rivadeneira, Modelo investigativo

integrador ~ derivado de la

investigacion holistica, 2013)

(Hurtado, 2000)
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Redaccion final

Segun (Hurtado de Barrera, 2010), define que la investigacion holistica se centra en el conocimiento
cientifico, procedimientos integrando multiples dimensiones como también los paradigmas cientificos. Asi
mismo (Rivadeneira, Modelo investigativo integrador derivado de la investigacion holistica, 2013) define
que, la investigacion holistica tiene la finalidad de llevar un estudio amplio a la participacion, revision y
mejora, con un proceso de investigacion global de los factores internos y externos de los procesos
desarrollados. Por tltimo (Hurtado, 2000)EI estudio holismo es conocido como el sintagma porque ayuda
a atender el contexto del estudio con enfoques diferentes asi mismo valora cada categoria sin desacreditar
los hechos de la investigacion. Asi mismo se enfoca en el valor mas profundo del estudio. El aporte de este

concepto permitira realizar un estudio amplio con una investigacion global.

Tipo de investigacion BASICA

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es la que nos ayuda a adquirir nuevos
conocimientos y a incrementar los
mismos a través de la revision de
literatura de investigaciones cientificas
previas, sin considerar a la aplicacion de
estas como principal, mas bien el interés

€s generar nuevo conocimiento.

La investigacion basica o pura es la que
se realiza con el propdsito de acrecentar
los conocimientos teodricos para el
progreso de una determinada ciencia, sin
interesarse directamente en sus posibles
aplicaciones o consecuencias practicas;
es mas formal y persigue propositos

tedricos en el sentido de aumentar el

Es el estudio de un problema, destinado
exclusivamente a la busqueda del
conocimiento, son las que se proponen a
conocer las leyes generales de los
fendmenos estudiados, elaborando teorias
con amplio alcance para comprender y que
se desentienden de las posibles
aplicaciones practicas que se pueda dar a

los resultados.
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acervo de conocimientos de una

determinada teoria.

Parafraseo

Segtin Novillo (2016) la investigacion
basica llamado también pura porque nos
contribuye a tender y brindar nuevos
conocimientos desde un marco tedrico
desarrollando varias teorias o una teoria
para la investigacion, con el objetivo de
expandir el entendimiento filoséficos y

cientificos.

La investigacion basica tiene el proposito
de expandir el entendimiento a través de
las investigaciones tedricos para el
desarrollo de un estudio, ademaés
menciona que es mas formal, ya que
tiene la finalidad de concentrarse en una

teoria establecida.

Define que es el analisis de un fenémeno o
hecho, explorando la ciencia, con el
objetivo de conocer las leyes de los hechos
estudiados, comprendiendo teorias con

extenso seguimiento para su comprension.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Novillo, 2016)

(Cabrera, 1995)

(Baena, 2014)

Redaccion final

Segtin Novillo (2016) determina que, la investigacion basica llamado también pura porque nos contribuye
a tender y brindar nuevos conocimientos desde un marco tedrico desarrollando varias teorias o una teoria
para la investigacion, con el objetivo de expandir el entendimiento filosoficos y cientificos. Asi mismo
para (Cabrera, 1995) define que, la investigacion basica tiene el propdsito de expandir el entendimiento a
través de las investigaciones teoricos para el desarrollo de un estudio, ademas menciona que es mas formal,
ya que tiene la finalidad de concentrarse en una teoria establecida. Por tltimo (Baena, 2014) menciona
que, es el analisis de un fenoémeno o hecho, explorando la ciencia, con el objetivo de conocer las leyes de
los hechos estudiados, comprendiendo teorias con extenso seguimiento para su comprension. El aporte de

este estudio permitird entender y comprender los fenomenos estudiados.

169



Diseiio de investigacion PROYECTIVA

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La investigacion proyectiva consiste en la
elaboracion de una propuesta, un plan, un
programa, un procedimiento, un
aparato..., como solucion a un problema o
necesidad de tipo practico, ya sea de un
grupo social, de una institucion, o de una
region geografica, en un area particular
del conocimiento, a partir de un
diagnostico preciso de las necesidades del
momento, de los procesos explicativos

involucrados y de las tendencias futuras

consiste en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo
viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de
organizaciones o grupos sociales;
puede referirse a la formulacion de

politicas, programas, tecnologias,

métodos o procesos

Es conocer las motivaciones mas profundas
del individuo. Las técnicas proyectivas
presentan a los individuos analizando una
serie de estimulos ambiguos relacionados
relacionadas indirectamente con el tema del
objeto de estudio para que, mediante sus
reacciones interpretaciones, proyecten su

opinion sobre el mismo.

Parafraseo

La investigacion proyectiva se
fundamenta en la busqueda de
distinta procesos de proyecto para
la mejora o solucion del problema,
ademds se centra en la
planificacion del presente y futuro
de un hecho, buscando alcanzar los

objetivos con el fin de desarrollar

eficientemente.

se define que la investigacion
proyectiva  consiste en la
preparacion, implementar
proyectos eficientes para resolver
problemas, las causas, o la falta que
tiene las empresas mediante
sistema de procedimientos para el

alcance de resultados practicos.

Fernandez (2004) define que,
mediante la investigacion proyectiva
permite analizar los hechos mediante
la técnica de observacion para
obtener informacién mas amplia, de

la realidad, de la organizacion.
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Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Mousalli, 2015)
Hurtado de Barrera, (2010)

(Fernandez A. , 2004)

Redaccion final

En el estudio de (Hurtado de Barrera, 2010) determina que, la investigacion proyectiva se fundamenta en la

busqueda de distinta procesos de proyecto para la mejora o solucion del problema, ademas se centra en la

planificacion del presente y futuro de un hecho, buscando alcanzar los objetivos con el fin de desarrollar

eficientemente. Por otro lado (Mousalli, 2015) define que la investigacion proyectiva consiste en la

preparacion, implementar proyectos eficientes para resolver problemas

, las causas, o la falta que tiene las

empresas mediante sistema de procedimientos para el alcance de resultados practicos. Por ultimo, para

(Fernandez A. , 2004) afirma que, mediante la investigacion proyectiva permite analizar los hechos mediante

la técnica de observacion para obtener informacion mas amplia, de la realidad, de la organizacion.

Método de investigaciéon 1 ANALITICO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es un proceso metodico de bisqueda de
conocimiento que tiene por objetivo generar
una critica o una interpretacion de un evento
de estudio, a partir de la reorganizacion de
sus sinergias, con base en un criterio de
analisis, de manera tal que es posible
descubrir aspectos novedosos, y no
evidentes en un primer momento, en el
evento estudiado. (Hurtado de Barrera,

2010)

Meétodo analitico, no obstante confluir en el
procedimiento general de descomposicion de
un todo en sus elementos, tienen diferencias
especificas, determinadas por el campo de la
realidad del que se ocupan y de los objetivos
que se buscan. Las ciencias exactas y
naturales utilizan preferentemente las
multiples modalidades del analisis empirico,

que complementan con analisis discursivos

Consiste en la extraccion de las partes de un
todo, con el objeto de estudiarlas y examinarlas
por separado, para ver, por ejemplo, las
relaciones entre éstas” 10, es decir, es un
método de investigacion, que consiste en
descomponer el todo en sus partes, con el Gnico
fin de observar la naturaleza y los efectos del
fendmeno. Sin duda, este método puede

explicar y comprender mejor el fenomeno de
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para cualificar y dar precision formal a los

resultados obtenidos (Lopera y otros, 2010)

estudio, ademas de establecer nuevas teorias.

(Gomez, 2012)

Parafraseo

Seglin el estudio de, Hurtado de Barrera
(2010) que, el método analitico es un
proceso de descubrimiento de nuevos
conocimientos, con el fin de crear una critica
de un fenémeno de una investigacion, con un

énfasis de analisis, para determinar los

sucesos del fendmeno investigado.

Define como el método total, porque
determina y analiza sus componentes, ya que
son determinados por la realidad del hecho y
su finalidad. Ademas, se utiliza diferentes
categorias de analisis con el fin de obtener un

adecuado resultado.

Determina como el origen de todos los
elementos del estudio a investigar. Asi mismo
permite dividir de un todo en sus componentes,
observando el impacto del fenomeno a través
del desarrollo de las teorias, para conocer y

comprender mejor la investigacion.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Lopera y otros, 2010)

(Gomez, 2012)

Redaccion final

Segtin el estudio de (Hurtado de Barrera, 2010) que, el método analitico es un proceso de descubrimiento de nuevos conocimientos, con el
fin de crear una critica de un fenomeno de una investigacion, con un énfasis de analisis, para determinar los sucesos del fendmeno investigado.
Asimismo, (Lopera y otros, 2010) definen como el método total, porque determina y analiza sus componentes, ya que son determinados por
la realidad del hecho y su finalidad. Ademas, se utiliza diferentes categorias de analisis con el fin de obtener un adecuado resultado. Por ultimo
(Gomez, 2012) determina que, le método analitico es el origen de todos los elementos del estudio a investigar. Asi mismo permite dividir de
un todo en sus componentes, observando el impacto del fendmeno a través del desarrollo de las teorias, para conocer y comprender mejor la

investigacion. el aporte de este estudio permitira utilizar diferentes categorias y componentes para el analisis aplicando el pensamiento critico

para la evaluacion de fenémeno estudiado.
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Método de investigacion 2 DEDUCTIVO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es el procedimiento racional que va de
lo general a lo particular. Posee la
caracteristica de que las conclusiones
de la deduccidn 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 (Gomez,

2012)

El marco tedrico de la investigacion es
el espacio en el cual se hace explicita la
teoria de la cual se derivan las
hipotesis. No es posible formular las
hipotesis sin una teoria. (Hurtado de

Barrera, 2010)

El método deductivo permite determinar

las caracteristicas de wuna realidad

particular que se estudia por derivacion o
resultado de los atributos o enunciados
contenidos en proposiciones o leyes
cientificas ~ de  caracter  general
formuladas con anterioridad. Mediante la
deduccion se derivan las consecuencias
particulares o individuales de las
inferencias o conclusiones generales

aceptadas (Abreu, 2015)

Parafraseo

En la investigacion de, define que, el
método deductivo es el proceso ideal
que consiste en determinar una serie
de ideas para su desarrollo, induciendo
la deduccion para proceder las

consecuencias de sus resultados.

Para (Hurtado de Barrera, 2010) la
investigacion deductiva consiste en el
planteamiento del problema en forma
de una pregunta, la cual permite
establecer teorias a través de una serie

de hipotesis

El método deductivo ayuda establecer las
cualidades de un estudio, mediante
argumentos de leyes cientificas, por otro
lado, la deduccion ayuda a definir las
conclusiones si son verdaderas, se infiere

a través de las premisas

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Gomez, 2012)

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Abreu, 2015)

Redaccion final

En la investigacion de, define que, el método deductivo es el proceso ideal que consiste en determinar una serie de ideas

para su desarrollo, induciendo la deduccion para proceder las consecuencias de sus resultados. Asi mismo (Hurtado de

Barrera, 2010) la investigacion deductiva consiste en el planteamiento del problema en forma de una pregunta, la cual
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permite establecer teorias a través de una serie de hipotesis. Por tltimo (Abreu, 2015) determina que, el método deductivo
ayuda establecer las cualidades de un estudio, mediante argumentos de leyes cientificas, por otro lado, la deduccion ayuda

a definir las conclusiones si son verdaderas, se infiere a través de las premisas

Método de investigacion 3 INDUCTIVO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El método inductivo, es un
procedimiento que va de lo
individual a lo general, ademas de
ser un  procedimiento  de
sistematizacion que, a partir de
intenta

resultados particulares,

encontrar  posibles  relaciones

generales que la fundamenten

El empirismo considera la
experiencia como unica fuente del
conocimiento. Se basa en la
observacion directa y natural dejos
hechos, y el proceso mental de cual
se vale es fundamentalmente

inductivo

Mediante este método se observa,
estudia y conoce las caracteristicas
genéricas o comunes que se reflejan
en un conjunto de realidades para
elaborar una propuesta o ley
cientifica de indole general. (Abreu,

2015)

Parafraseo

Segun Gomez (2012) el método
inductivo consiste en el estudio
desde lo general a individual, asi
mismo

permite organizar la

informacion de los resultados para

Determina que, el método
inductivo es una fuente de criterios
y conocimientos ya que se basen en
las siguientes etapas, la

observacion de los hechos describe

Define que este método abarca desde
la observacion, analiza los procesos
y cualidades de la realidad problema
para su elaboracion y planteamiento

de propuestas para su estudio.
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llegar a las conclusiones a través

de las enunciados o proposiciones.

los hechos, clasifica las

caracteristicas,  encontrar  los
aspectos q se repitan en la
observacion y por ultimo construir

leyes cientificas.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Gomez, 2012)

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Abreu, 2015)

Redaccion final

En la investigacion de Gomez (2012) precisa que, el método inductivo consiste en el estudio desde lo general
a individual, asi mismo permite organizar la informacion de los resultados para llegar a las conclusiones a
través de las enunciados o proposiciones. Asi mismo (Hurtado de Barrera, 2010) determina que, el método
inductivo es una fuente de criterios y conocimientos ya que se basen en las siguientes etapas, la observacion
de los hechos describe los hechos, clasifica las caracteristicas, encontrar los aspectos q se repitan en la
observacion y por ultimo construir leyes cientificas. Por Gltimo (Abreu, 2015) define que, este método abarca

desde la observacion, analiza los procesos y cualidades de la realidad problema para su elaboracion y

planteamiento de propuestas para su estudio.
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Categorizacion de la categoria (ver matriz 9) CLIMA LABORAL

Subcategoria

Indicador

item

Autorrealizacion

Desarrollo personal
Oportunidades de progreso
Desarrollo de habilidades

Involucramiento laboral

Compromiso
Identificacion

cumplimiento

Comunicacion

Percepcion del grado de fluidez

Condiciones laborales

Reconocimientos
Remuneraciones

Tecnologias

Escenario de estudio

Criterios

Lugar geogrifico

Entidad financiera Cmac Cusco- Lima- Pera

Provincia/Departamento

Magdalena del Mar- Lima- Pera

Descripcion del escenario vinculado al problema

marzo 2022,

Para la presente investigacion, se llevara a cabo en una entidad financiera de Cmac Cusco ubicado
en Lima- Perq, el problema identificado es bajo clima laboral en los trabajadores, la poblacion

corresponde de 40 trabajadores del area de negocios y operaciones, correspondiente del mes de
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Técnica de recopilacion de datos 1 — Encuesta

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La  técnica de  encuesta
corresponde a un ejercicio de
busqueda de informacion acerca
del evento de estudio, mediante
preguntas directas, a varias
unidades, o fuentes (Hurtado de

Barrera, 2010)

Cita 2

Considera como el instrumento mas
adecuado de caracter cuantitativo, para
determinar la magnitud de cierto
fenémeno, sin embargo, para recoger la
informacién relevante se investiga el
cuanto y porque de los fendmenos

(Doorman, 1991)

Cita 3

La encuesta es una buisqueda sistematica de
informaciéon en la que el investigador
pregunta a los investigados sobre los datos
que desea obtener y posteriormente reiine
estos datos individuales para obtener

durante la evaluacion (Diaz de Rada, 2001)

Parafraseo

(Hurtado de Barrera, 2010) Determina que la técnica de encuesta es | La encuesta consiste en una evaluacion
Define que la técnica de encuesta | un instrumento mas utilizado y adecuado, | critica y sintetizada del estudio en la que se
permite buscar mayor | esta, es de tipo cuantitativo que facilita | investigard. Permite que el investigador
conocimiento de la situacion del | analizar el grado de consecuencia del|realice sus interrogaciones a los
fenémeno, realizando una serie | problema investigado. Recolectando | encuestados de los datos que desea alcanzar
de preguntas a una unidad o |informacion en el en el campo |luego retine la informacion obtenida de cada
varias cantidades de | investigado. uno en el tiempo evaluado.

participantes de la empresa.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Hurtado de Barrera, 2010) (Doorman, 1991) (Diaz de Rada, 2001)

Redaccion final

En el estudio de (Hurtado de Barrera, 2010) define que, la técnica de encuesta permite buscar mayor conocimiento de la
situacion del fenomeno, realizando una serie de preguntas a una unidad o varias cantidades de participantes de la empresa.

Asi mismo (Doorman, 1991) Determina que, la técnica de encuesta es un instrumento mas utilizado y adecuado, esta, es
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de tipo cuantitativo que facilita analizar el grado de consecuencia del problema investigado. Recolectando informacion en
el en el campo investigado. Por ultimo (Diaz de Rada, 2001) manifiesta que, la encuesta consiste en una evaluacion critica
y sintetizada del estudio en la que se investigara. Permite que el investigador realice sus interrogaciones a los encuestados

de los datos que desea alcanzar luego retine la informacion obtenida de cada uno en el tiempo evaluado.

Instrumento de recopilacion de datos 1 — Cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El cuestionario contiene los aspectos
del fendomeno que se consideran
importantes, permite ademas aislar
ciertos problemas que nos interesan
principalmente. Reduce la realidad a
ciertos nimeros de datos, esenciales y
precisa en el objeto de estudio

(Rodriguez E. , 2005)

El cuestionario es un instrumento que
agrupa una serie de preguntas relativas
a un evento, situacion o tematica
particular, sobre el cual el investigador
desea obtener informacion (Hurtado de

Barrera, 2010)

El cuestionario contiene los aspectos del
fenémeno que se consideran esenciales;
permite, ademas, aislar ciertos problemas
que nos interesan principalmente; reduce
la realidad a cierto numero de datos

esenciales y precisa el objeto de estudio.

Parafraseo

El cuestionario es de gran uso en la
investigacion cientifica ya que integra
la técnica de observacion que permite
determinar  los  aspectos  mas
importantes, condiciones del

problema, con el objetivo de elaborar,

Define que el cuestionario es una serie
de preguntas formuladas por escrito a
las personas seleccionadas, ademas la
pregunta sera breves, concisas y bien

estructurado con sus respectivas

Manifiesta que el instrumento muy
importante para la investigacion ya que
facilita analizar y establecer qué tipo de
preguntas se realizaran con mayor

relevancia acerca del fendmeno
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formular y ejecutar las preguntas del

fendmeno estudiado.

escalas de medicion sobre el tema a

investigar.

estudiado con el objetivo de obtener la

informacién deseado.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Rodriguez E. , 2005)

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Gomez, 2012)

Redaccion final

Segtn el aporte de (Rodriguez E. , 2005) determina que, el cuestionario es de gran uso en la investigacion cientifica ya que
integra la técnica de observacion que permite determinar los aspectos mas importantes, condiciones del problema, con el
objetivo de elaborar, formular y ejecutar las preguntas del fenomeno estudiado. De igual modo (Hurtado de Barrera, 2010)
afirmé que, el cuestionario es una serie de preguntas formuladas por escrito a las personas seleccionadas, ademas la
pregunta sera breves, concisas y bien estructurado con sus respectivas escalas de medicion sobre el tema a investigar.
Finalmente (Gomez, 2012) Manifiesta que, el instrumento muy importante para la investigacioén ya que facilita analizar y

establecer qué tipo de preguntas se realizaran con mayor relevancia acerca del fenomeno estudiado con el objetivo de

obtener la informacion deseado.

Procedimiento Cuantitativo

Paso 1: Se realizara la construccion del cuestionario que compren 10 pregunta sobre el clima laboral

Paso 2: Se realizara la encuesta mediante Google formularios a los 40 trabajadores del 4rea de produccion.
Paso 3: Se consolido la informacion de los 50 encuestados y se proceso en la herramienta SPSS v.26

Paso 4: Se obtuvo los resultados mediante tablas y graficos, incluyendo el Pareto de los problemas mas algidos.
Paso 5: Se realizo la interpretacion mediante la estadistica descriptiva.
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Método de analisis de datos — Estadistica descriptiva

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

La estadistica es una disciplina que proporciona la metodologia,
fundada en la matematica para obtener, recopilar, procesar y presentar
datos referentes a un estudio de interés, transformandolos en
estadisticas con el fin interpretarlas para obtener conclusiones, dando
garantia de idoneidad en los procedimientos. También propone
metodologia que permite deducir caracteristicas poblacionales a partir

de muestra de ella. (Rustom y otros, 2012)

La estadistica descriptiva desarrolla un conjunto de técnicas cuya finalidad e presentar y
reducir los diferentes datos observados. También desarrolla técnicas que estudia la
dependencia que puede existir entre dos 0 mas caracteristicas observadas en una serie de

individuos. (Fernandez y otros, 2002)

Parafraseo

La estadistica descriptiva es una ciencia que ayuda a obtener las de los,
indecentes o datos de un estudio, elaborando en estadisticas con el
objetivo de explicar las conclusiones recopiladas, asi mimo proporciona
la deduccion de las propiedades de la poblacion por medio de su

representacion.

Definen que la estadistica descriptiva establece una serie de técnicas con la finalidad de
explicar los datos determinados, empezando por unas tablas dinamicas y la representacion
grafica para luego hacer el andlisis de reduccion estadistica de manera eficiente utilizando
las medidas estadisticas para ser transcritas a la investigacion ademas permitira realizar

hacer comparacion entre los datos obtenidos.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Rustom y otros, 2012)

(Fernandez y otros, 2002)

Redaccion final

En los aportes de (Rustom y otros, 2012) determinan que la estadistica descriptiva es una ciencia que ayuda a obtener las de los, indecentes o datos de un estudio,
elaborando en estadisticas con el objetivo de explicar las conclusiones recopiladas, asi mimo proporciona la deduccion de las propiedades de la poblacion por medio
de su representacion. Finalmente (Fernandez y otros, 2002) definen, que la estadistica descriptiva establece una serie de técnicas con la finalidad de explicar los datos
determinados, empezando por unas tablas dinamicas y la representacion grafica para luego hacer el analisis de reduccion estadistica de manera eficiente utilizando

las medidas estadisticas para ser transcritas a la investigacion ademas permitira realizar hacer comparacion entre los datos obtenidos.
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Escenario de estudio

Criterios

Lugar geogrifico

Cmac Cusco

Provincia/Departamento

Lima — Lima

Descripcion del escenario vinculado al problema

El area de negocios y operaciones de una agencia

Participantes — Unidades informantes (minimo 4)

Criterios P1 P2 P3 P4
Femenino Masculino Femenino Masculino
Sexo
Edad 58 39 37 44
., Administrador de agencia Jefe de RRHH Jefe de operaciones Coordinador de créditos
Profesion
Administra la agencia y | Se encarga al | Asume el liderazgo del area de|Evalta y da soporte para el desarrollo de las
colaboradores  a reclutamiento operaciones tareas asignadas de los analistas de
Rol (funcién) cargo del personal créditos

Justificar porqué se seleccion6 a los sujetos

Se considera las personas seleccionadas por afios de experiencia en la empresa. por lo tanto, ayudara a brindar la informacion adecuada del clima

laboral percibo por ellos y su equipo de trabajo.

Técnica de recopilacion de datos 1 — Entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es la relacion directa establecida entre el

investigador y su objeto de estudio a través

La entrevista supone la interaccion verbal

entre dos o mas personas. Es una actividad,

Las entrevistas requieren que previamente el

investigador concrete la fecha, hora y lugar para
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de individuos o grupos con el fin de obtener
testimonios orales, esta por ser individual o
colectiva y por la forma que esta
estructurado puede ser libre o dirigida.

(Rodriguez E. , 2005)

en la cual, una persona (el entrevistador)

obtiene informacion de otras personas
(entrevistados), acerca de una situacion o
tema determinados con base en ciertos

esquemas o pautas.

aplicar la guia de entrevista, sin embargo, en el
desarrollo el investigador puede realizar una
repregunta para obtener mas informacion, no
obstante, se debe de tener cuidado, porque el
dialogo podria orientarse hacia otro tema y ello
obtenida

invalidaria la informacién

(Carhuancho y otros, 2019).

Parafraseo

Segtin (Rodriguez E. , 2005)

Afirma que, la técnica de entrevista permite
al investigador indagar de manera directa
con las personas que participan, permitiendo
los hechos

obtener la declaracion de

investigado.

Manifiesta que la técnica de entrevista es la
interaccion entre el investigador y los
entrevistados que estan conformados de uno
a mas participantes, con el fin de entablar un
dialogo, el entrevistador recopila informacion
de un tema determinado a través de las

respuestas obtenidas.

Definen que, desde el principio las entrevistas
deberan de precisar la fecha, hora y lugar, para
emplear la guia a las unidades informantes,
ademas cabe mencionar que el investigador
debe de tener cuidado en el replanteamiento de
las preguntas, para evitar confusiones de los
participantes, ello ayudara al investigador para

obtener la informacion requerida.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Rodriguez E. , 2005)

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Carhuancho y otros, 2019)

Redaccion final

En el estudio de (Rodriguez E. , 2005) afirma que, la técnica de entrevista permite al investigador indagar de manera directa con las personas
que participan, permitiendo obtener la declaracion de los hechos investigado. De igual modo, (Hurtado de Barrera, 2010) Manifiesta que la
técnica de entrevista es la interaccion entre el investigador y los entrevistados que estan conformados de uno a mas participantes, con el fin
de entablar un didlogo, el entrevistador recopila informaciéon de un tema determinado a través de las respuestas obtenidas. Finalmente
(Carhuancho y otros, 2019) Definen que, desde el principio las entrevistas deberan de precisar la fecha, hora y lugar, para emplear la guia a
las unidades informantes, ademas cabe mencionar que el investigador debe de tener cuidado en el replanteamiento de las preguntas, para

evitar confusiones de los participantes, ello ayudara al investigador para obtener la informacion requerida.
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Instrumento de recopilacion de datos 1 — Guia de entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es el instrumento que se emplea para llevar
a cabo el dialogo del estudio de casos, esta
guia consiste en una serie de preguntas
abiertas y esquemas por rellenar. (Doorman,

1991)

La guia de entrevista debe contener datos
generales de identificacion del entrevistado,
datos censales y sociologicos, y datos
concernientes al evento de estudio (Hurtado

de Barrera, 2010)

La guia de entrevista se trata de una lista de
areas generales que deben de cubrirse con cada
informante. En la situacion de entrevista el
investigador decide como enunciar las
preguntas y cuando formularlas. La guia de la
entrevista sirve solamente para recordar que se
deben hacer preguntas sobre ciertos temas

(Taylor & Bogdan, 2012)

Parafraseo

Segtin (Doorman, 1991)
Manifiesta que la guia de entrevista facilita
ejecutar discusion  del

una problema

investigado, ademas proporciona el
desarrollo de formularios abiertas, amplias
que, ayudara entender, responder con
claridad al informante, con el fin de obtener
datos precisos y evitar equivocaciones

posteriores.

La guia de entrevistas contiene categorias de
informacion, mediante ello ayuda identificar
y obtener datos de la problematica, con la
finalidad de conseguir a profundidad la

informacion que sera bridada en el momento.

Definen que la guia de entrevista es muy util en
la investigacion ya que se trata de que areas se
debe

investigador determina como articular y cuando

realizar con cada informador, el
formular las preguntas, ademas la guia cumple
la funcion de hacer recordar sobre qué temas y

como se deben de emplear las interrogaciones.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Doorman, 1991)

(Hurtado de Barrera, 2010)

(Taylor & Bogdan, 2012)

Redaccion final

En el aporte de (Doorman, 1991) manifiesta que, la guia de entrevista facilita ejecutar una discusion del problema investigado, ademas

proporciona el desarrollo de formularios abiertas, amplias que, ayudard entender, responder con claridad al informante, con el fin de obtener

datos precisos y evitar equivocaciones posteriores. Por otro lado, para (Hurtado de Barrera, 2010) La guia de entrevistas contiene categorias

de informacién, mediante ello ayuda identificar y obtener datos de la problematica, con la finalidad de conseguir a profundidad la informacion

que sera bridada en el momento. Por ultimo (Taylor & Bogdan, 2012) definen que, la guia de entrevista es muy util en la investigacion ya que

se trata de que areas se debe realizar con cada informador, el investigador determina como articular y cuando formular las preguntas, ademas

la guia cumple la funcion de hacer recordar sobre qué temas y como se deben de emplear las interrogaciones.
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Método de analisis de datos — Triangulacion

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

La triangulacion es una estrategia metodologia mas que un
método o una técnica concretos, sus objetivos son el
requerimiento por medio d de la apertura a las vias de
informacion y a los modos de interpretacion y el control de
calidad, por medio de contrastes entre informaciones e

interpretaciones. (Ruiz, 2012)

El método de analisis de datos triangulacion. Siempre y cuando el tiempo y los
recursos lo permitan, es conveniente tener varias fuentes de informacion y
métodos para recolectar los datos. En la indagacion cualitativa poseemos una
mayor riqueza, amplitud y profundidad en los datos, si éstos provienen de
diferentes actores del proceso, de distintas fuentes y al utilizar una mayor
variedad de formas de recoleccion de los datos, se obtiene informacion de
diferentes fuentes, y se emplean diferentes teorias y técnicas para recolectar y

analizar la informacion (Hernandez y otros, 2006)

Parafraseo

Seglin el aporte de (Ruiz, 2012) explica que, el método de
analisis de triangulacion mas que una técnica o un método,
es una estrategia metodologica, que se utiliza en el estudio, a
fin de obtener mas informacion de distintas fuentes y la

manera de interpretarlas

En el estudio de, definieron que, la triangulacion de datos permite utilizar
diferentes fuentes de informacion y métodos de recoleccion de los datos del
estudio, permitiendo desde la evaluacion cualitativas que es proveniente de
varios estudios y de diferentes fuentes, en la cual ayudara a la obtencion de los

resultados para luego analizar la informacion.

Evidencia de la referencia utilizando Ms word

(Ruiz, 2012)

(Hernandez y otros, 2006)

Redaccion final

Segtin el aporte de (Ruiz, 2012) explica que, el método de analisis de triangulacion mas que una técnica o un método, es una estrategia
metodologica, que se utiliza en el estudio, a fin de obtener mas informacién de distintas fuentes y la manera de interpretarlas. De acuerdo con
el estudio de, (Hernandez y otros, 2006) definieron que, la triangulacion de datos permite utilizar diferentes fuentes de informacion y métodos
de recoleccion de los datos del estudio, permitiendo desde la evaluacion cualitativas que es proveniente de varios estudios y de diferentes

fuentes, en la cual ayudara a la obtencion de los resultados para luego analizar la informacion.
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Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se construye la guia de entrevista
Paso 2: Se ejecuta la entrevista mediante grabacion o sesion zoom a las 4 unidades informantes del area de Negocios y operaciones
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 triangulacion mediante el uso de las redes de categorias.
Aspectos éticos
APA Se empleara el estilo APA, para la redaccion de los trabajos de la investigacion.
Muestra Se empleara las unidades informantes (gerente de finanzas, gerente de comercio exterior, contador)
Data Se utilizara los resultados de la entrevista y los estados financieros
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