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RESUMEN

Las empresas definen su éxito con su vigencia en el mercado con eficiencia,
productividad y estrategias integrales. En el Peru la pandemia trastoco la dinamica
social, laboral y empresarial, generando impactos sociales y empresariales negativos,
por lo que el objetivo de esta investigacion es precisar la correlacion entre los procesos
administrativos y la capacitacion del personal, los servicios, la satisfaccion del cliente
y la rentabilidad de la compafia de medios de pago de Lima, 2021, sintetizado en
entender la correlacibn entre la eficiencia organizacional y los procesos
administrativos. La metodologia usada es de tipo y disefio de investigacion aplicada,
pues la variable eficiencia organizacional tiene un valor en la variable proceso
administrativo, o que no impide analizarlas por separado. Es de nivel correlacional-
descriptivo y de disefio no experimental transversal correlacional, determinando la
relacion entre procesos organizativos y eficiencia organizacional en sus fases de
medicion, relacion y elaboracién de conclusiones bajo interpretacion de resultados de
comprobacién o no de las hipétesis. El resultado general se basa en las variables
“Eficiencia Organizacional”’, sus dimensiones servicios, capacitacion del personal,
satisfaccion del cliente y rentabilidad; y la variable “Procesos Administrativos” sus
dimensiones planeacion, organizacion, direccion y control. En la muestra de 43
trabajadores se aplic6 una escala de Likert, ordinal, la técnica fue Encuesta y el
instrumento cuestionario lo validé el juicio de 3 expertos. La confiabilidad de indice
0,917 del Alfa de Cronbach, indicé que el instrumento tiene criterios de aplicabilidad
aceptables. El analisis e interpretacién de datos con el coeficiente de correlacion Rho
Spearman, procesé datos cuantitativos con el IBM Statistics SPSS v26 y estadistica
descriptiva, determinando que la tendencia negativa obtenida de los analisis requiere
de mejoras en ambas variables. Por ultimo, la significancia bilateral de 0,05 del andlisis
de Correlacion de Spearman concluye que si existe correspondencia estadistica
significativa entre la eficiencia organizacional y los procesos administrativos. En
conclusion, con los resultados obtenidos y demostrada la correlacion entre los
procesos administrativos y la capacitacion, los servicios, la satisfaccion del cliente y la
rentabilidad de la Compafiia de medios de pago de Lima, 2021, considerando a la vez
que las organizaciones eficientes plantean estrategias para lograr la eficiencia

organizacional y mejores procesos de la misma, se determina que si existe una
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correlacion entre la eficiencia organizacional y los procesos administrativos de una

compafiia de medios de pago de Lima, 2021.

Palabras Clave: Eficiencia organizacional, Procesos administrativos, Rentabilidad,
Satisfaccion del Cliente.
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ABSTRACT

Companies define their success with their validity in the market with efficiency,
productivity and comprehensive strategies. In Peru, the pandemic disrupted the social,
labor and business dynamics, generating negative social and business impacts, so the
objective of this research is to specify the correlation between administrative processes
and staff training, services, customer satisfaction and the profitability of the means of
payment company in Lima, 2021, synthesized in understanding the correlation
between organizational efficiency and administrative processes. The methodology
used is of the type and design of applied research, since the organizational efficiency
variable has a value in the administrative process variable, which does not prevent
them from being analyzed separately. It is of a correlational-descriptive level and a
cross-correlational non-experimental design, determining the relationship between
organizational processes and organizational efficiency in its phases of measurement,
relationship and elaboration of conclusions under interpretation of results of verification
or not of the hypotheses. The general result is based on the variables "Organizational
Efficiency”, its dimensions services, staff training, customer satisfaction and
profitability; and the variable "Administrative Processes" its dimensions planning,
organization, direction and control. In the sample of 43 workers, an ordinal Likert scale
was applied, the technique was Survey and the questionnaire instrument was validated
by the judgment of 3 experts. The reliability index of 0.917 of Cronbach's Alpha
indicated that the instrument has acceptable applicability criteria. The analysis and
interpretation of data with the Rho Spearman correlation coefficient, processed
quantitative data with IBM Statistics SPSS v26 and descriptive statistics, determining
that the negative trend obtained from the analyzes requires improvements in both
variables. Finally, the bilateral significance of 0.05 of the Spearman Correlation
analysis concludes that there is a significant statistical correspondence between
organizational efficiency and administrative processes. In conclusion, with the results
obtained and demonstrated the correlation between administrative processes and
training, services, customer satisfaction and profitability of the Lima Payment Methods
Company, 2021, considering at the same time that efficient organizations pose
strategies to achieve organizational efficiency and better processes of the same, it is
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determined that there is a correlation between organizational efficiency and the

administrative processes of a means of payment company in Lima, 2021.

Keywords: Organizational Eficiency, Administrative processes, Cost effectiveness.
Customer satisfaction.



INTRODUCCION.

A nivel mundial, son muchas las empresas que han invertido cantidades
considerables de dinero en la mejoria de la eficiencia y la productividad, teniendo
como ejemplo empresas desde la industria manufacturera hasta las grandes
compairiias de tecnologia, que han implementado alguna estrategia para mejorar
su rendimiento. Internacionalmente, un reporte de la BBC indica que, en el afio
2018, de entre las mas grandes empresas de la region latinoamericana, ejemplo de
eficiencia, rendimiento y productividad, se encontraban las relacionadas a los
sectores:  petroquimico, bancos, mineria, alimentos, tecnologia vy
telecomunicaciones. Algunas de ellas fueron Itat Unibanco Holding, con ventas de
hasta US$62.300 millones; Banco Bradesco, con ganancias de hasta US$4.7000
millones; Petrobras, con ventas de US$90.000 millones; América Movil, con ventas
de hasta US$54.600 millones y Grupo Meéxico, con ganancias de US$1.700
millones (América Economia, 2020).

En el contexto peruano ha ocurrido lo contrario, ocurriendo afectaciones en la
dinamica laboral, los nuevos enfoques de adaptacion y las nuevas dinamicas, la
reduccion de ingresos en los hogares peruanos, entre otros, al extremo que las
limitantes asociadas a las libertades personales y econdmicas han impactado
negativamente los ingresos en los hogares peruanos (Baanante y Aguilar, 2020;
CEPAL, 2020). Esto deja claro que el asunto de la eficiencia organizacional no debe
concebirse exclusivamente en un entorno normativo, sino que ésta es afectada por
la fluctuacién de mdltiples variables, algunas de ellas, impredecibles.

En dicha linea, la compafiia peruana de medios de pago, ubicada en Lima,
gue es una empresa de soluciones tecnolégicas en el area de innovar los negocios,
desde mecanismos de ventas por internet, pasando por servicios con enfoque en
ciudades inteligentes, hasta pagos Visa sin contacto, con mas de 300 mil clientes y
una plataforma online considerablemente sélida, contabilizo en el 2019 mas de 400
millones de transacciones, alcanzando sus objetivos con la proyeccion de una
imagen competitiva, el interés en el seguimiento de los planes y estrategias
establecidas, lo cual no puede ser menos que altamente significativo como parte de
una coherencia en sus valores corporativos y una relacion profunda con sus

trabajadores asi como con sus clientes clave en su contexto actual, lo cual es fuente



de un elevado interés cientifico. Es de aqui que se desprende la siguiente
interrogante: ¢Cual es la correlacion entre la eficiencia organizacional y los
procesos administrativos de una compafiia de medios de pago de Lima, 20217

Asi, el proposito general de la investigacion se orienta a determinar la
correlacion entre la eficiencia organizacional y los procesos administrativos de una
comparfia de medios de pago de Lima, 2021, para lo cual es necesario (a)
Determinar la correlacion entre los procesos administrativos y la capacitacion del
personal de una compafiia de medios de pago de Lima, 2021; (b) Determinar la
correlacion entre los procesos administrativos y los servicios de una compaiiia de
medios de pago de Lima, 2021; (c) Determinar la correlacion entre los procesos
administrativos y la satisfaccion del cliente de una compafiia de medios de pago de
Lima, 2021; y (d) Determinar la correlacion entre los procesos administrativos y la
rentabilidad de la compafiia de medios de pago de Lima, 2021.

En este contexto, en el presente estudio se parte de la hipdtesis de que las
organizaciones eficientes se plantean estrategias para lograr que el esfuerzo de los
trabajadores esté dirigido hacia la consecucion de los objetivos de los procesos
organizativos, por lo que entonces se afirma que hay correlacion entre la eficiencia
organizacional y los procesos administrativos de una compariia de medios de pago
de Lima, 2021.

De acuerdo con esto, la presente investigacion se justifica en el aspecto
tedrico, en tanto aporta una revision sintética de los temas mas actuales en el
campo, sin despreciar los clasicos. En relacion con la justificacion metodolégica, se
considera un aporte relevante porque el método correlacional permite sugerir
posibles explicaciones acerca de las relaciones, de modo tal que este estudio
representaria un antecedente significativo para futuras propuestas cientificas de
corte explicativo. En la justificacion practica, la investigacion implica el estudio de
disefios de optimizacion del rendimiento de las empresas del sector a partir de los
procesos administrativos. Como justificacion social, los embates recientes de la
economia mundial y regional dan cuenta de una serie de cambios organizacionales
y empresariales que, desde los tomadores de decisiones y planificadores, hasta los

puestos mas operativos, han significado exigencias de adaptacion y evolucion.



MARCO TEORICO

Desde la perspectiva internacional se tienen estudios realizados por investigadores
como Tigrero (2020), quien en su “Modelo de Planificacion Estratégica para
optimizar la eficiencia en la organizacion del Comisariato Quevedo” basa su objetivo
en disefiar un modelo de Planificacion Estratégica para optimizar la eficiencia en la
organizacion. La metodologia de estudio fue documental basada en definiciones
analiticas desde los diversos referentes teoricos directos al objeto de investigacion.
Asi mismo, como técnica de recoleccion de informacion se utilizé una exploracion
de campo de acuerdo con la necesidad del plan a desarrollar. Como resultado se
analizo la situacion de la empresa por medio de una matriz FODA, lo cual permitié
reconocer a nivel gerencial las necesidades de atencién en la organizacion,
concluyendo que de acuerdo con todo lo planteado, se establecieran estrategias en
aras de lograr el nivel de eficiencia del comisariato Quevedo.

Por otro lado, el estudio de Diaz (2019), titulado “Estudios preliminares en
el desarrollo de las organizaciones y los cambios planeados en una organizacion
prestadora de servicios”, tuvo como objetivo aumentar la calidad y la eficiencia en
el trabajo para asi alcanzar la satisfacciébn en los usuarios del servicio. La
metodologia utilizada se orientd hacia el método cuantitativo, no experimental,
descriptivo y correlacional. Los resultados obtenidos a través de la técnica de la
observacion directa indicaron que se satisficieron las necesidades en los usuarios
en relacion con los comienzos de las acciones. Se resalta que, antes de aplicar el
proyecto el grado de satisfaccion en los usuarios era del 41%, lo cual paso al 97%,
concluyéndose que, para que una organizacion sea eficiente, su talento humano
debe ser atendido en todos los aspectos, no solo en lo econémico sino en el interior
del trabajador. Con ello se aprecia que invertir recursos en cursos de capacitacion
y motivacion laboral se transformaran en beneficios que a largo plazo la empresa
recibira.

En el plano nacional, Pérez (2017), en su investigacion titulada “Influencia
del Disefio Organizacional en la Eficiencia de las Empresas Agroindustriales de
Exportacion de Tacna” tuvo como objetivo determinar la Influencia del Disefio
Organizacional en la Eficiencia de las Empresas Agroindustriales de Exportacion.
Su metodologia se orientd hacia un estudio cuantitativo, descriptivo, correlacional y

explicativo. Obtuvo un coeficiente de Correlacion de Pearson con un valor de 0.792



y un grado de influencia de 0.000, lo que significé que la hipétesis fuera aceptable.
Por consiguiente, concluy6é que la ejecucion de un disefio organizacional influye
sobre la productividad y coadyuva al logro de objetivos, ya que ambos implican un
aumento de la eficiencia organizacional.

De la Cruz (2018), en su trabajo titulado “Gestién por Procesos para mejorar
la Eficiencia en la unidad de gestion social del Programa Nacional de
Vivienda Rural, 2018”, tuvo como objetivo determinar que a través de la Gestién por
procesos se eleva el nivel de eficiencia en la organizacion. La metodologia utilizada
se orientd al método cuantitativo, no experimental, descriptivo y explicativo. Como
resultado obtuvo que, al aplicar el proyecto por procesos, se reducen los costos a
S/ 8 540,00 mensual y el tiempo de evaluacién fisica del campo puede ser
aprovechado por el gabinete en el momento de tomar decisiones, dando pronta
respuesta a las solicitudes pendientes. Con ello se concluyd que el proceso que
implica el andlisis de las necesidades de vivienda por familia y la valoracion de las
especificaciones técnicas de la vivienda ha sido mejorado con este modelo, el cual
no implic6 un cambio en el proceso sino mejora de unidades que ameritaban
mayores costos y tiempo, logrando de ese modo optimizar la eficiencia.

En lo que corresponde a las bases tedricas de la eficiencia organizacional
se sefiala que esta se alcanza cuando se comprende el funcionamiento
empresarial. Un aspecto importante a resaltar de la eficiencia en las organizaciones
es la ejecucion 6ptima de las actividades que conforman la organizacion, ya que si
todas ellas realizan un conglomerado de actividades centradas en el mejoramiento
de los procesos en el cumplimento de las necesidades del mercado, pero una no
esta en sintonia, el resultado final sera ineficiente. Es decir, es necesario revisar
todos los aspectos que se involucran para llevar a cabo un proyecto, ya que en una
organizacion intervienen el marketing, la produccion, el uso de las TIC'S, la
investigacion y desarrollo, estas areas que deben trabajar en conjunto.

En otro aspecto, De Faria (2004), explica que la eficiencia de la
organizacion “se vera siempre afectada por el desempefio de sus trabajadores, para
ello la compafiia debe establecer politicas de comunicacién, educacién,
capacitacion y motivacion a sus trabajadores ya que de la cultura de los
trabajadores depende la estructura organizacional” (p. 123), por lo que como

elementos claves para la eficiencia organizacional se debe establecer el desarrollo



de un conjunto de habilidades gerenciales, el establecimiento de politicas
favorables para el control del personal y, en cuanto al entorno, también considerar
las medidas econdémicas y politicas del estado, la problemética social existente en
el lugar de ubicacion de la organizacion, el analisis del posicionamiento de las
empresas de competencia actual y futura, asi como los avances tecnoldgicos, entre
otros aspectos externos que afecten el entorno organizacional.

En efecto. La idea del autor De Faria (2004), plantea que la eficiencia
organizacional “persigue mejorar las relaciones interpersonales, por lo que se torna
un entorno laboral de agrado”, ademas de mejorar la rentabilidad por lo que es
necesario aplicar herramientas que lo posibiliten. Antes de iniciar una idea sobre el
perfeccionamiento de la ejecucion laboral, Summers determina que “las
organizaciones deben tener claro su nivel de desempefio actual, no se puede saber
hacia dénde dirigirse sino se tiene claro la ubicacién” (2006, p. 135), por lo que
primeramente, para ser mas eficientes, se debe conocer el estatus de la actuacion
actual de la empresa para asi poder partir desde alli, sabiendo que ser eficientes
es estar enfocados en el cliente y en su percepcion desde la forma en hacerle
conocer el producto hasta la disposicién del mismo.

Como teoria base para la variable eficiencia organizacional, la brecha
existente a partir de la carencia de teorias que fundamenten empirica o
tedricamente la efectividad organizacional, ha sido un obstaculo, por lo cual se tomo
uno de los cinco modelos planteados por Scott (1977) en Garcia (1988), que es el
Modelo por Obijetivos, el cual asume que toda organizacién basa su trabajo en
objetivos predefinidos, y mientras mas cercanos se encuentren estos objetivos a la
efectividad, se medira el grado de progreso. Este modelo se apoya también en la
Teoria Clasica de Fayol, ya que, todo proceso administrativo parte de un
diagndstico previo para generar la planificacion y direccionar a la organizacion.

Asi, como teoria base de la variable procesos organizativos, se hace
referencia a la Teoria Clasica de Fayol, quien por primera vez menciona en el afo
1916 las funciones administrativas universales llevadas a cabo para poder alcanzar
las metas u objetivos trazados, ademas de que para obtener mejores resultados,
basicamente tales funciones son cinco, llamadas planeacion, organizacion,
direccién, coordinacién y control. La teoria tiene una perspectiva centrada en las

tareas y el enfoque organizacional orientado exclusivamente en la organizacion



formal. Su concepto de organizacion implica sustituir métodos empiricos por
meétodos cientificos, con el uso del tiempo y el movimiento. Esta teoria indica que
el hombre es un homo economicus. El objetivo central de la teoria implica planear,
preparar, controlar y ejecutar.

Fayol (1916) en Reyes (2002), menciona que los Procesos Administrativos
universales llevados a cabo para poder alcanzar las metas u objetivos trazados y
asi obtener mejores resultados, basicamente son cinco: planeacion, organizacion,
direccion, coordinacién y control.

13

La planeacion en administracion, segun Reyes, consiste en que “...el
planteamiento de objetivos deseados y la forma para poder lograrlos, es una accién
a futuro que implica la eleccién de un proyecto llamado objetivo y los pasos a seguir
o medios para poder cumplir con el proyecto u objetivo” (2002, p. 44). En esta fase
se debe establecer la mision, los objetivos claros, alcanzables y verificables, las
estrategias, los planes que den respuesta a las preguntas qué, como, cuando,
donde y por quién, las politicas de orientacion, los procedimientos del cdmo hacerlo,
las reglas para que se realice la accion deseada y finalmente el programa que
contiene en general al proceso. Por su parte, la Organizacién, Segun Chiavenato:
“Es la forma de dividir las actividades de la organizacién por su complejidad. Para
ello el administrador identifica los tipos de funciones y las agrupa por areas,
departamentos y jerarquias, y como herramientas puede valerse de organigramas,
manuales, descripcién de puestos...” (2006, p. 43 ).

El disefio organizacional comprende la funcién del disefio del puesto, el cual implica
realizar una descripcién de la estructura, del contenido y tareas de las actividades
para lograr las metas organizacionales. En lo que corresponde a la Direccion,
Ferrell et al., indican que:

“...la capacidad de influir o inspirar a las personas para que realicen ciertas
actividades dirigidas hacia las metas organizacionales, el supervisor debe estar en
sintonia con las normas empresariales y es su responsabilidad hacerlas conocer y
cumplir por sus subordinados. Ademas deben impartir respeto y motivacion a través
de su liderazgo.” (2004, p. 43).

Segun Herndndez, en esta etapa se observa “la habilidad de incentivar a las
personas para que su ejecucion en las actividades optimice el logro de los objetivos

de la organizacion” (2002, p. 153). Finalmente, el Control para Ferrell et al., “es el



meétodo que se utiliza para buscar las estrategias que permitan la revision de los
resultados en los tiempos deseados y hacer una comparacion con los resultados
esperados” (2004, p. 52), con la finalidad de concretar si la empresa esta bien
dirigida y en caso contrario corregir, mejorar o formular de nuevo el plan segun sea
el caso. Por lo tanto, este proceso persigue la evaluacion de la ejecuciéon de los
programas establecidos para garantizar su cumplimiento y aseverar el alcance por
el cual fueron disefiados cuyo fin Ultimo es alcanzar la politica empresarial. Esta
funcién administrativa pretende observar que lo organizado, planteado dirigido y

coordinado cumplié con el objetivo para lo cual fue disefiada.

METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

La presente investigacion es aplicada, significando un abordaje practico o empirico,
para aplicar conocimientos adquiridos (Sampieriy Mendoza, 2018). En ese sentido,
para cada uno de los valores de la primera variable “eficiencia organizacional” se
encuentra un valor correspondiente en la segunda variable “proceso
administrativo”, lo que habra determinado algun tipo de relacion, que pueda ser
positiva o inversamente proporcional, sin explicar funciones causales, lo cual no
impide que puedan sugerirse o0 analizarse.

Ademas, el presente estudio es de nivel correlacional — descriptivo, ya que
se centra en detallar los elementos implicados de la relacién entre la eficiencia
organizacional y los procesos organizativos, sin una intencion de explicacion
causal, por lo que no existen ambientes controlados con variaciones de variables
para determinar sus efectos; sino, una observacién, registro, procesamiento,
analisis e interpretacion de datos.

En este mismo orden de ideas, la presente investigacion es de disefio no
experimental transversal correlacional, ya que se enfoca en la determinacién de la
relacion que existe entre los procesos organizativos y la eficiencia organizacional,
abarcando las fases de su medicion, relacién y elaboracion de conclusiones
basadas en la interpretacion de los resultados a razén de la comprobacion o no de

las hipétesis prefijadas.



3.2. Variables y operacionalizacion

La investigacion se compone de dos variables: eficiencia organizacional y los

procesos administrativos las cuales estan definidas en el Anexo 1, que corresponde

a la tabla de operacionalizacion de las variables.

Para la variable eficiencia organizacional la cual indica la eficacia referida al logro

de las metas para lograr el resultado organizacional deseado, expresado en los

servicios, la capacitacion del personal, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad

(Lusthaus, 2002), se presentan las siguientes dimensiones:
Dimension servicios, segun Kotler en Garzén (2005, p. 63), implica
actividades o beneficios que el vendedor ofrece al cliente, se caracterizan
por ser intangibles, y, por responder a las necesidades de los clientes.
Dimensién capacitacion del personal, para Chiavenato (2007, p. 52),
consiste en la tarea de educar sisteméatica y organizadamente en corto
plazo al recurso humano con el fin de desarrollar sus habilidades y
competencias orientadas a la cultura organizacional de la empresa.
Dimensién satisfaccion del cliente, indica las percepciones vy
expectativas cumplidas del cliente por parte de la empresa (Garzén, 2005,
p.68).
Dimensién rentabilidad, indica la relacion entre el ingreso y el costo a
partir del uso de los activos de la empresa en operaciones relacionadas a
la productividad (Garzén, 2005, p.61).
Para la variable Procesos Administrativos, la cual indica las actividades
ejecutadas por el gerente enfocadas en la planeacién, organizacion,
direccién y control (Chiavenato, 1994), se presentan las siguientes
dimensiones:
Dimension planeacién, segin Reyes (2002, p. 44) consiste en el
planteamiento de objetivos deseados y la forma para poder lograrlos. Es
una accion a futuro que implica la eleccion de un proyecto llamado objetivo
y los pasos a seguir o medios para poder cumplir con el proyecto u objetivo.
Dimension organizacidn, segun Chiavenato (2006, p. 43) es la forma de
dividir las actividades de la organizacion por su complejidad. Para ello el

administrador identifica los tipos de funciones y las agrupa por areas,



departamentos y jerarquias. Como herramientas puede valerse de
organigramas, manuales, descripcidén de puestos, entre otros. Dimension
direccién, Ferrell, Hirt, Ramos, Adriaenséns & Flores (2004, p.43) indican
que la direccion implica la capacidad de influir o inspirar a las personas para
gue realicen ciertas actividades dirigidas hacia las metas organizacionales.
El supervisor debe estar en sintonia con las normas empresariales y es su
responsabilidad hacerlas conocer y cumplir por sus subordinados v,
ademas, debe impartir respeto y motivacion a través de su liderazgo.

Dimension control, Ferrell et al. (2004, p. 52), indica que es el método que
se utiliza para buscar las estrategias que permitan la revision de los
resultados en los tiempos deseados y hacer una comparacion con los

resultados esperados.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Para el presente estudio, la poblacién estd constituida por un total de 281
trabajadores de una Compafia Peruana de Medios de Pago. Segun Sampieri y
Mendoza (2018), la poblacion es: “El conjunto de seres que poseen la caracteristica
o evento a estudiar y que se enmarcan en los criterios de inclusion...”.

La muestra, segun Stockemer (2019), es un subconjunto extraido de la
poblacion. Este subconjunto se estudia con la finalidad de obtener datos que
permitan realizar inferencias sobre la poblacion. La muestra para el estudio se
determind de acuerdo con el célculo para poblaciones finitas, cuya férmula se
incluye en el Anexo 2. El muestreo aleatorio simple contempla la cantidad de 45
trabajadores que abarcan: gerentes, personal administrativo, operativo y
practicantes. Por lo tanto, la muestra queda establecida como n = 43 sujetos. La
presente investigacion se desarroll6 en un contexto atipico enmarcado en la
Pandemia por COVID-19, en el cual el gobierno dicta un Estado de Emergencia que
obliga al aislamiento y distanciamiento social obligatorio a nivel nacional, por lo que
se opto por trabajar con un nivel de confianza del 90% con un margen de error del
10% (Anexo 2).



3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica empleada en esta investigacion es la encuesta, la cual, segun Inche et
al., (2003, p. 29), es la técnica por excelencia en el paradigma cuantitativo, que
comprende un conjunto de preguntas pre establecidas y cuyas respuestas pueden
cuantificarse en algun tipo de escala conocida, como por ejemplo, la escala Likert.
La encuesta tiene la ventaja de abarcar grandes cantidades de individuos en poco
tiempo, de una forma estandarizada y con costos relativamente bajos. Por su
presentacion, el autor ha considerado en esta investigacion la técnica encuesta ya
gue es empleada en multiplicidad de investigaciones en el paradigma cuantitativo.

En cuanto a los instrumentos empleados en este estudio, se utiliza el
cuestionario, que es el instrumento natural de la técnica de la encuesta, y que
consiste en un formato sistematizado, estructurado, de preguntas preestablecidas,
donde se registran las respuestas cuantitativamente, haciéndolas accesibles al
analisis estadistico y matematico. EI empleo del cuestionario se justifica, toda vez
que: “Los cuestionarios en la investigacion son entre los instrumentos mas
utilizados para obtener informacion de individuos de todo tipo” (Stockemer, 2019,
p, 46). Se sefala al precitado autor para esta investigacion, por su articulacion
tedrica profunda respecto del uso del instrumento cuestionario en diversidad de
investigaciones.

Los datos de la variable eficiencia organizacional se determinaron a través de
los correspondientes indicadores cuantitativos aplicado por Flores (2017). Por otro
lado, para estudiar los procesos organizativos se hizo una adaptacion al
instrumento aplicado por Flores (2017). El referido instrumento se incluye como
Anexo 3. Adicionalmente, se indica que el instrumento fue validado por el juicio de
tres expertos en Administracion, quienes indicaron que el cuestionario es aplicable

para ejecutar la encuesta, presentado en el (Anexo 4).

Tabla 1: Validacion del instrumento por expertos

INSTRUMENTO
APLICABILIDAD
NOMBRES Y APELLIDOS Coherencia | Relevancia | Claridad
Si/No Si/No Si/No Si/No
1. Manuel Jesus Mendives Laura Sl Sl Sl Sl
2. Jorge Saavedra Saravia Sl Sl Sl Sl
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3. Henry Ernesto Infante Takey Sl Sl Sl SI

Confiabilidad del instrumento
Consiste en una prueba, o ensayo, ejecutada antes de la aplicacién formal de la

encuesta, cuyos resultados determinaran si es confiable el instrumento disefiado
para el presente estudio, el cual, en este caso, se llevo a cabo de manera voluntaria
por parte de los encuestados a través de un consentimiento informado Anexo 6,
para lo cual se tomaron 10 personas del total de la poblacion, tabulado
estadisticamente a través del Software SPSS 25.0, por medio de Alfa de Cronbach
como prueba de confiabilidad, arrojando los siguientes resultados:

Se evidencia el indice de confiabilidad excelente del instrumento disefiado
para la variable Procesos Administrativos, arrojando como resultado un nivel del
0,917. Por su parte, para la variable Eficiencia Organizacional, el resultado obtenido
fue del 0,917 indicando que los instrumentos disefiados para cada variable tienen
los criterios de aplicabilidad aceptables basados en los objetivos inicialmente
planteados en el presente estudio. Segun Hurtado (2012) esto demuestra la
coherencia del instrumento disefiado acorde a los criterios de aplicabilidad para
lograr la consecucién de los objetivos planteados para el presente estudio. Dichos

resultados se pueden visualizar en el Anexo 5.

3.5. Procedimientos

Para la recolecciébn de los datos necesarios para el estudio, se hizo una
aproximacion inicial a la Compafia Peruana de Medios de Pago, estableciéndose
el enlace con el nivel gerencial para conocimiento y cumplimiento de los
procedimientos requeridos para la realizacion de la investigacion. Posteriormente
se solicito el consentimiento informado a los participantes y se aplicé el cuestionario
a la muestra seleccionada, para su correspondiente analisis cuantitativo. Los
resultados se interpretaron de la siguiente manera: “O indica la ausencia de
correlacion, —1.0 indica una correlacion negativa perfecta, mientras que +1.0 indica
una correlacién positiva perfecta” (Fallas, 2012, p. 10). El referido autor se ha
empleado en este estudio a razon de su adecuado tratamiento del meétodo
correlacional Rho Spearman para variables ordinales, como es el caso de la

presente investigacion.
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3.6. Método de analisis de datos

El analisis e interpretacion de los datos se realiz6 mediante el coeficiente de
correlacion de Rho Spearman para variables ordinales, el cual, en un sentido
practico, se emplea cuando se trata de variables medidas con escalas Likert. El
procesamiento de los datos cuantitativos se realiz6 a través del programa IBM
Statistics SPSS v26 y su andlisis, interpretacion y presentacion se realizé a traves
de la estadistica descriptiva, comprendiendo tablas de frecuencias, graficos de
porcentajes y esquemas analiticos.

3.7. Aspectos éticos.

Esta investigacién se realizé conforme a los principios éticos de: autonomia,
beneficencia, no maleficencia y justicia. Por lo tanto, los participantes fueron
informados pertinentemente sobre la investigacion a desarrollarse, se les presenté
un consentimiento informado (Anexo 6) y se les aplico el cuestionario, obteniendo
los datos requeridos, que se protegen respetando su confidencialidad. La
informacion del estudio se emplea estrictamente con fines cientificos y de
investigacion, utilizandose solo con la finalidad de mejorar las estrategias

administrativas de la poblacion.
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IV. RESULTADOS
El estudio se realiz6 con una muestra n = 43 trabajadores de una compaiiia peruana

de medios de pago, obteniéndose el siguiente resultado:

4.1 Andlisis descriptivo de los resultados
La interpretacion de resultados se realizO mediante una escala de Likert, ordinal,

bajo consideraciones de 1.- Nunca, 2.- Casi nunca; 3.- A veces; 4.- Casi siempre; y

5.- Siempre.

Variable: Eficiencia organizacional

Dimensidn: Servicios

Tabla 2: Frecuencia de servicios

Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5%
Casi nunca 15 35%
A veces 18 42%
Casi siempre 4 9%
Siempre 4 9%
Total 43 100%

Interpretacion: De acuerdo a la dimension de servicios y segun los resultados de
la tabla 2, los encuestados manifestaron que Nunca perciben los servicios al 5% de
la empresa, encontrando en Casi Nunca al 35% de personas insatisfechas, para A
veces en un 42% satisfechos, Casi siempre en una conformidad de solo un 9%, vy,
finalmente, Siempre en un nivel de aceptacion de 9%. Esta descripcion remite los
resultados a una tendencia negativa, al interno de la organizacion, con un
preocupante 40% (Nunca y Casi nunca) que opina que no necesariamente se
aplican supervisiones para comprobar la calidad ni se trabaja bajo los mejores
estandares o se planifican mejoras en los procesos para optimizar la calidad del
servicio. Si a ello se le suma un 42% de A veces, se tendria un 82% obligando a

observar la dimension servicios como un punto importante a corregir.
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Dimension: Capacitacion del personal

Tabla 3: Frecuencia sobre Capacitacion del personal

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 9%
Casi nunca 14 33%
A veces 17 39%
Casi siempre 3 7%
Siempre 5 12%
Total 43 100%

Interpretacion: De acuerdo a la dimensién Capacitacion del personal y segun los
resultados de la tabla 3, los encuestados manifestaron con un 9% de que Nunca
perciben la dimension como un valor hacia ellos, encontrando al 33% de personas
con una apreciacion de Casi Nunca, versus un A veces en un 39%, que contrasta
con una conformidad de 7% como Casi siempre y Siempre a un nivel de aceptacion
del 12%. Todo ello evidencia que el personal opina negativamente, con un 41% de
Nunca y Casi nunca, que las funciones de los puestos de trabajo al parecer no
estan claramente identificadas, sintiéndose poco capacitadas para desempefiar su
labor sin recibir capacitacion ni ser evaluados debidamente. Si a ello se suma un
39% de A veces, la tendencia negativa se confirma, incluyendo que la empresa no
reconoce ni compensa al personal, lo cual refleja la necesidad de observar con

atencion y orientar las mejoras necesarias.

Dimensidn: Satisfaccion del cliente

Tabla 4: Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 9%
Casi nunca 18 42%
A veces 13 30%
Casi siempre 2 5%
Siempre 6 14%
Total 43 100%

Interpretacion: De acuerdo a la dimension Satisfaccion del cliente, y segun los
resultados de la tabla 4, los encuestados manifestaron que Nunca estan satisfechos
al 9%, encontrando un 42% de Casi nunca estar satisfechos, A veces en un 30%,

Casi siempre con solo un 5% y Siempre con un 14% de satisfaccién. La tendencia

14



negativa a un 51%, considerando Nunca y Casi nunca, evidencia la necesidad de
generar ajustes al servicio al cliente, a fin de mejorar la atencion a reclamos y
sugerencias de los clientes, asi como a dedicar tiempo a conocer sus necesidades,

lo cual podria incrementar su clientela, algo que actualmente no sucede.

Dimension: Rentabilidad
Tabla 5: Rentabilidad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 9%
Casi nunca 26 59%
A veces 2 5%
Casi siempre 8 18%
Siempre 4 9%
Total 43 100%

Interpretacion: De acuerdo a la dimension Rentabilidad, y segun los resultados de
la tabla 5, los encuestados manifestaron un 9% de Nunca estar conformes con la
rentabilidad de la empresa, encontrando un total de Casi nunca de 59%, con solo
A veces en un 5% de satisfechos, Casi siempre 18% y Siempre en un nivel de
aceptacion de solo el 9%. Estas tendencias bastante negativas de la dimension
rentabilidad, con un total de 68%, de Nunca y Casi Nunca, implican, en opinién de
los encuestados, una falta de mejora en los procesos de prestacion de servicios,
con una evidente necesidad de mejorar la productividad, la tecnologia y el control

de las operaciones de la empresa.

Variable: Procesos Administrativos

Dimensioén: Planeacion

Tabla 6: Planeacién

Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 16%
Casi nunca 11 26%
A veces 15 35%
Casi siempre 6 14%
Siempre 4 9%
Total 43 100%
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Interpretacion: De acuerdo a la dimension Planeacion y segun los resultados de
la tabla 6, los encuestados manifestaron que estan disconformes respondiendo
Nunca en unl6%, encontrando Casi nunca estar de acuerdo con la dimension
planeacion al 26% de personas, A veces a un 35% de satisfechos, Casi siempre a
un 14% y Siempre a un nivel de aceptacion de solo 9%. Estos resultados obligan a
mirar con preocupacion el 42%, de Nunca y Casi nunca, con lo cual la necesidad
de planeacion de mejoras, evaluacion y control de los servicios, asi como de
introducir planes y estrategias de fidelizacion, son urgentes en la Compafiia de
Medios de Pago de Lima, 2021.

Dimensién: Organizacién

Tabla 7: Organizacién

Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 12%
Casi nunca 16 16%
A veces 11 25%
Casi siempre 5 12%
Siempre 6 14%
Total 43 100%

Interpretacion: De acuerdo a la dimensién Organizacion, y segun los resultados
de la tabla 7, los encuestados manifestaron que estan disconformes respondiendo
Nunca en un 12%, encontrando respuestas de Casi nunca con el 16% de personas
no satisfechas, A veces a un 25% de satisfechos, Casi siempre con un 12% y
Siempre en un nivel de aceptacion del 14%. De esta manera, el resultado moderado
de un total de 28% de Nunca y Casi nunca, requieren que la Compafiia de Medios
de Pago de Lima tome medidas correctivas para reducir, inclusive, el 25% de A
veces en que los encuestados opinen que falta definir mejor las actividades y tareas

y mejorar las areas de trabajo y las jerarquias en la empresa.

Dimensioén: Direcciéon

Tabla 8: Direccion

Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 12%
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Casi nunca 7 16%

A veces 22 51%

Casi siempre 4 9%

Siempre 5 12%
Total 43 100%

Interpretacion: De acuerdo a la dimension Direccion y segun los resultados de la
tabla 8, los encuestados manifestaron que estan disconformes al 12% con su
respuesta de Nunca, encontrando Casi nunca al 16% de personas no satisfechas,
A veces a un 51% satisfechos, Casi siempre en una conformidad de 9% y Siempre
a un nivel de aceptacion 12%. Respecto de la direccidn, los encuestados
manifiestan moderadamente, con un 28% de Nunca y Casi nunca, que es necesario
hacer un ajuste a la comunicacion interna, a las politicas y el liderazgo en las areas
de la empresa, a fin de reducir, inclusive, el 51% de A veces la opinion de que los
encuestados cuestionen que el nivel de decision de su jefe inmediato sea pertinente

y oportuno.

Dimensién: Control
Tabla 9: Control

Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 12%
Casi nunca 15 35%
A veces 14 32%
Casi siempre 4 9%
Siempre 5 12%
Total 43 100%

Interpretacion: De acuerdo a la dimensién Control y segun los resultados de la
tabla 9, los encuestados manifestaron que Nunca estan conformes en un nivel del
12% de la empresa, encontrando con Casi nunca al 35% de personas A veces a un
32% satisfechos, Casi siempre con un 9% y Siempre a un nivel de aceptacion del
12%. La tendencia negativa al 47%, de Nunca y Casi nunca, evidencian un
resultado preocupante de esta dimension, pues para los encuestados no hay un
monitoreo de los servicios de la empresa, ni existe supervision de actividades de
gestion via remota, inexistiendo aparentemente un control interno de las

operaciones, obligando entonces a mirar también con preocupacion el resultado A
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veces con 32%, ya que la tendencia negativa se incrementaria a un total de 79%

por lo que es obligatorio implementar mejoras.

4.2 Prueba de hipotesis general
En linea con la Guia de Elaboracion del Trabajo de Investigacion y Tesis — 2.0,

otorgado por la UCV, y basados en las estrictas y oportunas recomendaciones del
docente asesor, la presente investigacion desemboco en un disefio no experimental
transversal correlacional, ya que se enfoca en la determinacion de la relacién que
existe entre los procesos organizativos Yy la eficiencia organizacional, toda vez de
gue se parte de la hipdtesis de que las organizaciones eficientes se plantean
estrategias para lograr que el esfuerzo de los trabajadores esté dirigido hacia la
consecucion de los objetivos de los procesos organizativos, por lo que entonces se
afirma que hay correlacién entre la eficiencia organizacional y los procesos
administrativos de una Compafia de Medios de Pago de Lima, 2021. En
consecuencia, la prueba de hipétesis general se basa en probar la posible
correlacion de dichas variables.

Prueba no paramétrica
Para la presente investigacion se utilizaron dos variables, como son la eficiencia

organizacional y los procesos administrativos, las cuales son medidas de manera
ordinal, a fin de poder delimitar la existencia de una relacion lineal a través de las
variables, de tal manera que la relacion no haya sido producto del azar, aplicandose
la prueba de Rho de Spearman. El andlisis de Correlacion de Spearman, pretende
examinar la direccion y magnitud de la asociacion entre dos variables cuantitativas,
es decir la intensidad de la relacion entre las variables, en cualquier tipo de
asociacion, no necesariamente lineal. Asimismo, permite identificar si, al aumentar
el valor de una variable, aumenta o disminuye el valor de la otra variable, y ofrece
un coeficiente de correlacion, que cuantifica el grado de asociacion entre dos
variables numéricas (Martinez-Gonzalez & Faulin Fajardo, 2006).

La eficiencia organizacional y los procesos administrativos de una Companiia
de Medios de Pago de Lima, 2021
HO: La eficiencia organizacional NO se relaciona con los procesos administrativos

en la Compaiiia de Medios de Pago de Lima, 2021.
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H1: La eficiencia organizacional Sl se relaciona con los procesos administrativos de
una Compafia de Medios de Pago de Lima, 2021.

La siguiente regla permitié determinar si se acepta o se rechaza la hipétesis:

Si p < 0.05 se rechaza la Ho

Sip > 0.05 se acepta la H1

Tabla 10. Correlacién entre la eficiencia organizacional y los procesos
administrativos

Eficiencia
Organizacional Coeficiente de correlacion 1,000 503
Sig. (bilateral) . ,05
N 30 30
Coeficiente de correlacion ,503** 1,000
Procesos
Rho de - .
Administrativos Sig. (bilateral) .05
Spearman
N 30 30

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a lo verificado en la tabla 10, el resultado del andlisis de Correlacion de
Spearman es equivalente a 0.503, con lo cual se evidencia una correlacion
moderada. Sin embargo, dado que la significancia bilateral es 0,05 se deduce que
se rechaza la hip6tesis nula HO y se acepta con ello la hip6tesis alterna H1,
concluyéndose que existe una correspondencia estadistica significativa entre la
eficiencia organizacional y los procesos administrativos de una Compafia de
Medios de Pago de Lima, 2021.

DISCUSION
Los resultados se orientaron a evaluar si la empresa cumple con estandares de
eficiencia organizacional, para evitar las pérdidas de servicio que afecten su capital
operativo para, por ende, optimizarlo. Segun los datos recolectados, en la
actualidad la empresa no tiene bien definidos estos estandares, lo que le ha traido
como consecuencias la disminucion de la calidad, que impacta directamente sobre

la eficiencia organizacional.
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5.1. Discusion por Metodologias

Lo anterior se debe, en algunos casos, a las deficiencias reflejadas en sus
Procesos Administrativos. Resultados similares se hallaron en el estudio de Pérez
(2017), quien concluy6 que la ejecucion de un disefio organizacional influye sobre
la productividad y coadyuva al logro de objetivos, ya que ambos implican un
aumento de la eficiencia organizacional. En la capacitacion del personal, se observo
la prevalencia en la mayoria de los items, como en la opcion A veces, con el 35%,
para la opcién Casi nunca se present6 en un 31%, Nunca 16%, Casi siempre 10%
y Siempre 8%, lo cual indicé la mayor prevalencia hacia la opcion A veces. Por los
resultados obtenidos, se evidencio que las funciones no estan claramente definidas
por cada puesto de trabajo, o que ocasiona un descontrol en la ejecucion de las
tareas del recurso humano, no existiendo, tampoco, una capacitacion ni evaluacion
constante al personal. En el periodo de estudio escasamente se hizo una jornada
de formacion, lo que impacta negativamente en el personal, desmotivandolo. Estas
acciones inciden en la eficiencia organizacional. Por otro lado, la data recolectada
permiti6 determinar que los Procesos Administrativos no se llevan a cabo
correctamente, concordando con los resultados similares que consiguié Diaz
(2019), quien en su estudio verifico que la calidad del servicio se eleva cuando
existe la satisfaccion y motivacion del personal de la empresa para desempefarse
en su area y actividades de trabajos, indicando que, por ejemplo, a través de la
técnica de la observacion directa identifico que se satisficieron las necesidades de

los usuarios en relacién con los comienzos de las acciones.

5.2. Discusion por Objetivos

Asimismo, en el estudio de Diaz se resalta que, ante la aplicacion del proyecto, el
grado de satisfaccion en los usuarios paso del 41% al 97%, concluyendo que, para
gue una organizacion sea eficiente, su talento humano debe ser atendido en todos
los aspectos, no solo en lo econdémico sino el interior del trabajador. Invertir recursos
en seminarios de capacitacion y motivacion laboral, son beneficios que a largo

plazo la empresa recibira.
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Adicionalmente, se investigo si la empresa cumple con las expectativas y
necesidades de sus clientes, lo cual indicé que no, pues no aplican estrategias de
fidelizacion como las encuestas de satisfaccién, no hay programas post compra
definidos, no aplican estrategias que les permitan mantenerse informados sobre las
necesidades, gustos e intereses de sus clientes. Pese a ello, se visualizé un
incremento en el periodo estudiado de cartera de clientes. Sin embargo, se deduce
qgue la actual situacion de coyuntura por COVID-19 ha propagado el sistema de
pago de compras a través de canales digitales, con lo cual, sea o no eficiente la
empresa, su cartera de cliente sigue en aumento. La situacion esta en que la
empresa en vista de este aumento, genere estrategias que les permita estar a la
par con el cumplimiento de las necesidades, intereses y expectativas de los
clientes. Esta situacion también es evidente en la cantidad de reclamos y
sugerencias recibidas por los clientes durante el periodo de estudio.

Diaz (2019), en su trabajo de tesis, indicé que es necesario ahondar en las
relaciones personas-organizacion tomando en consideracion los cambios del
entorno, y ya que los clientes son la esencia de cada empresa, es prioridad prestar
atencion a sus necesidades, intereses y expectativas. Su investigacion fue un
trabajo sociopsicolégico con miras a establecer compromisos y buenas relaciones
entre todos los entes involucrados en la empresa a través de una estructura semi-
matricial.

Por otro lado, al evaluar la rentabilidad de la empresa y conocer si aplican
mejora continua a sus procesos de prestacion de servicio, a la operatividad de su
sistema tecnoldgico operativo de procesamiento de las operaciones, o si hay alzas
en la productividad y control constante de sus operaciones, se constaté que la
empresa pese a que debe hacer algunas mejoras en sus procesos, es rentable, por
lo que se prevé que un negocio como la empresa en estudio pueda elevar mucho
mas la rentabilidad optimizando sus procesos, mas aun en este tipo de empresas
gue en la actualidad presentan gran demanda, debido a que la cotidianidad y
contexto actual exigen los medios o canales digitales para hacer las compras via
on line. Por ello es de atender con prontitud estas falencias detectadas.

En este punto es necesario mencionar el estudio de Tigrero (2020), el cual
empleo estrategias de administracion con la intencion de potenciar las actividades

operativas y funcionales del talento humano, siendo este ultimo de vital importancia
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para el desarrollo y funcionamiento de una empresa, ya que trae consigo un gran
alcance tanto en el aspecto del comercio como en la organizacion del negocio vy,
por ende, una mayor rentabilidad. Empoderarse con un plan estratégico es pieza
clave para el logro de objetivos claros y metas en el corto, mediano y largo plazo.
La cuestidbn es como alcanzar tales objetivos, por lo que es necesario el plan
estratégico y su ejecucion, lo cual permitira asegurar la rentabilidad de empresa.
De alli que en esta investigacion se hace necesario estudiar a la compafia Peruana
de Medios de Pago desde una vision mas holistica, aplicando varios de estos
modelos orientados hacia la elaboracion de un diagnostico que detalle las
operaciones de todo lo que concierne a la administraciéon, acompafado de un
prondstico contentivo de respuestas a las problematicas encontradas, hasta
vislumbrar el camino por el cual guiarse en busca de soluciones.

En lo que correspondid a determinar si la empresa realiza una buena
planificacion, acorde a las exigencias de la empresa y su mercado, donde se prevé
la capacitacién permanente del personal, la evaluacion y control de los procesos,
planes y estrategias para la fidelizacion, y el impacto de la planificacion sobre la
rentabilidad de la empresa, se observé deficiente planificacion en los diversos
procesos, particularmente en la evaluacion y control de estos. Estos, resultados se
comparan con los obtenidos por Tigrero (2020), pues indica la importancia que tiene
el control y evaluacion de los procesos, lo que le permitié reconocer a nivel gerencial
las necesidades de atencién en la organizacién, concluyendo que, de acuerdo con
todo lo planteado, se establecieron estrategias en aras de lograr el nivel de
eficiencia del comisariato Quevedo.

Por su parte, los niveles de jerarquia, la distribucion de tareas, funciones y
actividades determinaron, segun los resultados, que la empresa tiene su
organigrama, pero no tiende a compartirlo con sus empleados, no se encuentra en
un lugar visible, y las actividades y tareas no estan bien segmentadas, lo que
dificulta y confunde a sus empleados a la hora de ejecutarlas. No existe una correcta
distribucion de los espacios de acuerdo con el proceso de desarrollo de la
productividad, por lo que urge un plan de mejora para la distribucion de los espacios
y las tareas. Los niveles de jerarquia no estan bien definidos, lo que dificulta la
coordinacion de las areas de trabajo. El estudio de Pérez (2017) presenta similitud

con la investigacidon debido a que sefialé que la ejecucion de un disefio
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organizacional influye sobre la productividad y coadyuva al logro de objetivos

implicando un aumento de la eficiencia organizacional.

5.3. Discusion por Resultados

Sobre la eficiencia de la direccion actual, se obtiene que la empresa no cuenta con
una buena comunicacion interna. Esto se debe a que no hay un buen liderazgo que
permita crear estrategias para mejorar la comunicacion, lo cual desmotiva al
personal por la falta de una cultura que les incentive un sentido de pertenencia.
Adicionalmente, se encontré la carencia de unas pertinentes y adecuadas politicas
de la empresa, lo cual se puede trabajar para enfocar politicas que beneficien a la
empresa y sus recursos en general. También se percibié la necesidad de distribuir
coherentemente las funciones del personal y sus jefes inmediatos, para que faciliten
la toma de decisiones de forma oportuna para que impacte positivamente en la
eficiencia. El estudio de Pérez (2017) presenta similitud con estos resultados, pues
se orient6 a determinar la Influencia del Disefio Organizacional en la Eficiencia.

Aqui se observo, segun los datos de la encuesta aplicada, que los
empleados se encuentran muy dispersos, no participan en el proceso de control y
no son supervisados permanentemente, lo que hace que trabajen a su maneray en
sus tiempos, con bajo nivel de eficiencia y eficacia. A su vez, se detectdé que no
existe un control adecuado antes, durante y después de las acciones, lo que
dificulta la toma de decisiones en contingencias que, en su medida, le aporta
consecuencias negativas a la eficiencia organizacional, y a su vez a la rentabilidad
de la empresa objeto de estudio. Se deduce entonces, que un buen control permite
optimos resultados, es decir, encamina hacia la eficiencia organizacional.

En lo referente a la comprobacién de la hipétesis, ésta permitié determinar
gue hay una relacion entre la Eficiencia Organizacional y los Procesos
Administrativos en la empresa estudiada, lo que significa que si se optimizan los
Procesos Administrativos se lograra la Eficiencia Organizacional. Como
consecuencia, la informacién aqui generada le permitira a la empresa conocer la
necesidad de aplicar planes de mejora de sus Procesos Administrativos a corto,
mediano y largo plazo, iniciando con las acciones encaminadas a la organizacion y

direccién, que permitirdn un adecuado control, aplicandose tal y como lo indica la
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Teoria Clasica de Fayol, desde una perspectiva centrada en las tareas y el enfoque

organizacional orientado exclusivamente en la organizacion formal.
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VI.

CONCLUSIONES
Al inicio de la presente investigacion, y dentro del planteamiento del mismo, se expuso
gue el propoésito general de la investigacion se orientaba a determinar la correlacion
entre la eficiencia organizacional y los procesos administrativos de una compafia de
medios de pago de Lima, 2021, lo cual fue definido como el Objetivo General del
estudio. Para alcanzar este objetivo general, se plante6 transitar por los objetivos
especificos emitidos en el estudio, por lo que el andlisis integral ha logrado definir lo

siguiente:

OE1: Determinar la correlaciéon entre los procesos administrativos v la capacitacion del

personal de una compairiia de medios de pago de Lima, 2021.

De acuerdo con los resultados obtenidos a través de las herramientas e instrumentos
utilizados, incluyendo las Encuestas y Entrevistas, se concluye que la empresa refleja
la necesidad de capacitacion intensiva de su personal a fin de lograr la eficiencia
respecto de sus procesos internos y de cara al cliente. Considérese que la Capacitacion
del Personal es una pieza clave dentro de los procesos administrativos y la eficiencia
de la organizacion se vera siempre afectada por el desempefio de sus trabajadores,
por lo que se demuestra la correlacion entre los procesos administrativos y la
capacitacion del personal.

OEZ2: Determinar la correlacion entre los procesos administrativos v los servicios de

una compaiiia de medios de pago de Lima, 2021.

Una empresa debe plantear su misién de manera tal que se transparenten sus negocios
en la realidad, reconociendo sus principales servicios, sus clientes potenciales y sus
expectativas o necesidades. Asi, un buen servicio engloba el proceso interno para
desarrollarlo y el proceso externo para llegar al cliente, enfocandose en la total
satisfaccion de las necesidades, expectativas, gustos e intereses de éstos, de manera
tal que, si el proceso administrativo es deficiente, entonces, el servicio sera deficiente.
En ese orden de ideas, la Compafia de Medios de Pago de Lima ha venido
desplegando esfuerzos para obtener procesos administrativos orientados a su éxito

frente al cliente, lo cual, a decir de las evidencias del analisis, requieren de mayor

25



atencion. Sin embargo, y, en sintesis, la conclusion efectiva de todo ello es que si existe
una correlacion entre los procesos administrativos y los servicios de una compaiiia de
medios de pago de Lima 2021.

OE3: Determinar la correlacidon entre los procesos administrativos v la satisfacciéon del

cliente de una compaiiia de medios de pago de Lima, 2021.

Una organizacion eficiente es aquella que persigue, de una forma ciclica, satisfacer las
expectativas logicas de los clientes, incentivar el trabajo en equipo, establecer el control
de evaluacion de desempefio, establecer pardmetros de mejora continua actual y
futurista, tomar decisiones adecuadas y realistas y darle pronta solucion a problemas o
fallas detectadas antes de que se incurran en mas costos. Si bien los antecedentes
histéricos demuestran los esfuerzos de la compafiia por lograr siempre la satisfaccién
del cliente mejorando sus procesos administrativos, ello no ha sido suficiente para el
logro total de tal aspiracion dados los resultados verificados en el estudio. Sin embargo,
se puede llegar a la conclusion de que, efectivamente, existe una correlacion entre los
procesos administrativos y la satisfaccién del cliente de una compafia de medios de
pago de Lima 2021.

OE4: Determinar la correlaciéon entre los procesos administrativos v la rentabilidad de

la Compaiia de medios de pago de Lima, 2021.

Las organizaciones eficientes crean ambientes en los cuales se integran las metas, los
procesos y el talento humano para la creacion del producto que debe cumplir con las
expectativas del mercado demandante, resultando en operaciones realizadas de
manera estratégica, correcta y productiva. En ese entendido, la eficiencia en las
organizaciones es la ejecucién Optima de las actividades que la conforman, ya que si
todas ellas realizan una serie de actividades centradas en la mejora de los procesos en
el cumplimento de las necesidades del mercado, ello le permite asegurar la rentabilidad
con la ejecucion de procesos administrativos 0ptimos, como los que segun el analisis
de esta investigacion concluye, son del interés de la compafiia de medios de pago de
Lima. Asi, es posible llegar a la conclusién que, efectivamente se determina una
correlaciéon entre los procesos administrativos y la rentabilidad de la compafiia de

medios de pago de Lima, que a la vez asegura una mayor productividad y, por ende,
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del incremento y mejora de la rentabilidad, que podra incrementarse con las respectivas

recomendaciones.

Por consiguiente, y de acuerdo con los resultados obtenidos en el presente estudio, y
considerando que las organizaciones eficientes se plantean estrategias para lograr que
el esfuerzo de los trabajadores consiga los objetivos de los procesos organizativos
reflejados en la eficiencia organizacional y procesos de la misma, se determina que,
efectivamente, existe una correlacion entre la eficiencia organizacional y los procesos
administrativos de una compafiia de medios de pago de Lima, 2021, cumpliéndose asi

el objetivo general del estudio.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Proponer al Gerente General de la compariia de medios de pago de Lima, 2021,

se establezcan politicas de comunicacion, educacion, capacitacion y motivacion
a sus trabajadores, asi como implementar un plan de entrenamiento para el
desarrollo de habilidades gerenciales, y que complementariamente se
implementen politicas favorables para el control y desarrollo armonioso de la
organizacion.

Que el Departamento de Recursos Humanos genere y despliegues ambientes
para la integracion del talento humano de la empresa, difundiendo
proactivamente la misién y vision de la organizacién, orientadas a la obtencién
de las metas empresariales.

Es recomendable que los procesos se entiendan a lo largo de toda la
organizacion, para lo cual el Departamento de Produccion debe empoderar a
los colaboradores con procesos estandarizados, con metas y objetivos, asi
como actividades y responsabilidades debidamente disefiadas y asignadas.
Se recomienda que la Gerencia de Recursos Humanos y la Gerencia de
Produccidn, generen un Plan de Incentivos de Produccion, a fin de incentivar
no solo el trabajo en equipo sino también el desarrollo del personal, a través de
la cadena de cumplimiento de los procesos y del trabajo colaborativo que éstos
impliquen, estableciendo un control de evaluacién de desempefio de manera
periddica, puntual y transparente, con parametros de mejora continua actual y
futurista, estableciendo ejercicios de diagnéstico actualizados, y ejercicios
prospectivos para el desarrollo de visiones compartidas entre todo el personal
de la empresa.

Se recomienda que la Gerencia General y la Gerencia de Sistemas disefien e
implementen un Plan para Optimizar y mantener los sistemas operativos
actuales para el Business Intelligence de clientes, promoviendo la creatividad
del personal para proponer nuevos productos que innoven el servicio de manera
apreciable hacia el cliente, haciendo uso intensivo de las tecnologias de la

informacion y las telecomunicaciones.
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ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: La Eficiencia Organizacional y los Procesos Administrativos de una Compafiia de Medios de Pago, Lima, 2021

Definicion Escala de
Variable (COMEE AT, Definicién operacional Dimensiones Indicadores item liedigien
Personal operativo 1
Calidad 2
Servicios Estandares 3
Indica la eficacia Procesos 4
referida al logro de las Funciones 5
metas para lograr el Desempefio 6
resultado Capacitacién del —
organizacional personal Capacitacion 7
deseado, expresado Evaluacion 8
en los S_erv_it;ios, la Reconocimiento 9 Ordinal
Cag’:géi‘g?r;:el Nivel de satisfaccién 10 (Lrikgr?)
L Satisfaccion del cliente | . . Medicion a traves de Post Venta 1 1.Nunca
Eficiencia la indicadores de la operatividad . . Necesidades e intereses 12 2 Casi nunca
organizacional Rentgbilidad de la organizacion conforme a Satisfaccion del .
sus objetivos cliente Cartera de clientes 13 3.A veces
(Lusthaus, 2002) 4.Casi siempre
Reclamos y sugerencias 14 5.Siempre.
Mejora en los procesos 15
Prontitud 16
Productividad 17
Rentabilidad Reduccién de costos 18
Control de las operaciones 19
Rentabilidad neta 20
Estrategias de capacitacion 21
Indica las actividades - Medicion a trave; Qe Evaluacion y control de los 22 Ordinal
- indicadores de las actividades L
ejecutadas por el . . Servicios (LIKERT)
ejecutadas por el gerente que Planeacion -
gerente enfocadas en . : Planes de fidelizacién 23 1.Nunca
Procesos - permiten el aprovechamiento .
Administrati la planeacion, del capital humano, de los o 2.Casi nunca
ministrativos organizacion, pital hu de Costo beneficio 24| 3.Aveces
di S trol recursos técnicos, materiales LE
|r§00|0n y control y financieros de los que Definicion de tareas 25 4'C_aSI siempre
(Chiavenato, 1994). dispone la empresa Organizacion - - 5.Siempre
Espacio de trabajo adecuado 26




Niveles de jerarquia 27
37

Coordinacion de areas de trabajo 28
Comunicacion interna 29
Motivacién laboral 30
Direccién Politicas 31
Liderazgo 32
Toma de decisiones 33
Monitoreo de servicios 34
Supervision de roles 35
Auditan antes 36
Auditan durante 37

Auditan después

Control

38
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ANEXO 2: Calculo de la muestra

La muestra para el estudio se determinaria cuantitativamente, de acuerdo con el célculo

para poblaciones finitas

Z2 pgN

n~ BN -1)+Z2pq

Donde:
n=tamafno de la muestra
N= poblacién
Z= 1,96 veces la desviacion tipica, para un nivel de confianza del 90%
p= probabilidad de acierto (0,5) g= probabilidad de fracaso (0,5) E=
error previsto (10%)

Sustituyendo:

(1,90)2(0,50)(0,50)(293) 281,40

N'=0,0102(293 — 1) + (1,902)(0,50)(0,50) = 1,69 =45

El muestreo aleatorio simple contempla la cantidad de 45 trabajadores que
abarca: gerentes, personal administrativo, operativo y practicantes. Por lo tanto, la

muestra queda establecida como n = 45 sujetos.
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ANEXO 3: Cuestionario de encuesta

Cuestionario sobre: La Eficiencia Organizacional vy los

Procesos Administrativos de una Compafia de Medios de Pago, Lima, 2021.

A.  INTRODUCCION
Estimado (a) el presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion

que tiene por finalidad la obtencion de informacion acerca de: La Eficiencia

Organizacional y los Procesos Administrativos de una Compafiia de Medios de Pago.

B. INDICACIONES
» El cuestionario es anénimo, por lo que no se solicitaran datos personales que lo

comprometan, por lo que le pedimos completa sinceridad en sus respuestas.

+ Lea detenidamente cada item, cada uno le ofrece cinco opciones de respuesta,

seleccione con un” X” solo una opcion, la que considere.

Las opciones de respuesta son: 1. Nunca. 2. Casi nunca. 3. A veces. 4. Casi
siempre. 5. Siempre.

Variable: Eficiencia Organizacional

Dimension Ne items 112|3|4]|5
1 | Las medidas de las pérdidas de servicio afectan al personal operativo
2 | Aplican supervisiones para comprobar la calidad de los servicios
Servicios - . - —
3 | Establecen mejores estandares de calidad en el servicio
4 | Planifican mejoras en los procesos para optimizar la calidad del servicio
5 | Estan claramente identificadas las funciones para cada uno de los puestos de trabajo
6 | El personal se encuentra debidamente capacitado para su Desempefiar su labor
Capacitacion del "7 | a empresa ofrece capacitacion constante al personal
personal __ i
8 | La empresa evalua constantemente el conocimiento en practica y teoria al personal
9 | La empresa reconoce y compensa el buen desempefio del personal
10 | Aplica encuestas para conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes
Sahsfapcmn del 711 | Establece programas post venta
cliente

12 | Se mantiene informado sobre las necesidades e intereses de sus clientes

13 | La empresa anualmente aumenta su cartera de clientes

14 | Atienden reclamos y sugerencias de los clientes

15 | Aplica constantemente mejora en los procesos de prestacion de servicios

Rentabilidad - — - - - —
16 | Su sistema tecnoldgico operativo de procesamiento de las operaciones es rapida
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17 | Perciben alzas en la productividad anualmente
18 | Terceriza para reducir costos e incrementar la productividad
19 | Hacen monitoreo constante para el control de las operaciones
20 | La empresa posee buena rentabilidad por la tecnologia que brinda o por el personal
operativo.
Variable: Procesos Administrativos
Dimensiones | N° items 4
21 | Dentro de su planeacion la empresa incorpora estrategias para capacitar al personal
22 | Consideran la evaluacién y control de los servicios la mas adecuada que ofrece la
Planeacién empresa
23 | En la planificacion se introducen planes y estrategias de fidelizacion
24 | Con la planeacion de la empresa, se eleva la rentabilidad
25 | Sus actividades y tareas estan claramente definidas
26 | Considera el area de trabajo donde esté ubicado el mas adecuado
Organizacion 27 | Enla empresa estéa bien definido los niveles de jerarquia

28 | Hay coordinacién entre las areas de trabajo
29 | Hay una buena comunicacién interna en la empresa.
30 | Se siente motivado de pertenecer a la empresa

Direccién 31 | Considera pertinentes y adecuadas las politicas de la empresa
32 | Tiene una buena percepcién sobre el liderazgo en las areas
33 | El nivel de decisién de su jefe inmediato es pertinente y oportuno
34 | Participa en el proceso de monitoreo de servicios de la empresa.
35 | La empresa supervisa sus actividades de gestion via remota

Control 36 | Existe un monitoreo consultivo antes de una gestion dentro de la empresa

37 | Se tiene un control interno durante las operaciones.
38 | Se tiene un control interno después de las operaciones.
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ANEXO 4: Matriz de validez

E‘... s o e - e T —-
¥ .

Nammare Jiwas ob o (PEDC SO 4B DN

Telmre Mamae Thase TE0T SO <MA T BRI

v o= | MENDIVES LAURA Manuel Jesus

j v - iian & 2t i > - A -

P T U ———

h- e trb he T b - -
€ sbtwdarvn —
- - - . r~
o i b
o, Frs o mer i ittt wn e
R e A
B, - - - « ——
eSS w am e -
=t ™ = s - —
! € - = - -
= o s s s ldon Ve B ———
. | oaaeansaniesse > - —
Ll e )
5 [ - ot mtvan i — e -
oo ot e s mlae o - aa -
— — D
8 e et e o [ ———
3 B e o s -
s - -
a |Sonmra de Lhmmen
.

o b e g - e

- - ot et - —— e e .-
oo om e

B
T

<<k <<

e i et v e -

<

o

-
P mmima g T P S — o ——
. amd
- ———— —— . va—— -]
P
-

B
= e - L
o gs e el o - - T Rewe

80t vty am SE—— ™y

1A vw—
N — I S ——.
DR A
..L O s | ——r" D] ————
LT T Jo e B min aw P - ———

- Pov e i - — ———
T -

| o ® s emin 4 2 e - e—n .

V.
&
— v
- fre @l smsen - e v - V
e
|Ceomein de bahage |« wtm s v mra s i ik e > ¢
<« ot 00 ek & b -
g - | % v - I e e e V
= -
i D - — J
3 tsons 46 Bulage [ OV t— - D
I -
s — R V‘
5 | Bt eonsse sbmel fin coee - ot V
— [
g Twere o L“.‘—”' - V
s g L.'“h—————-.o--.'.. V‘
L ae A
E—-..o T O —— V
ey v o e e
Bapervaise ds j 2 s e bt i s amins v i V
] <o o aa i
Cavw PRSI l-bv—-:-:x——..--. V
D TR FU— V
e el W il ——— - - V
Pins o —— 41 LI

'
L Manesl bsus Mentwes Lassal VLA

NN NN AN AN AN ANAN << IS SNSS i !

I
'8
I
¥
-







B0 NN SIS S TRt w ad Lanapat e e Wb -

Crmmaes b wrome  we SwaL AR MG

st a6 -
O A e

——

(TOMSE T b S

i

Y AENpY ZCRESTO |

— 0 e pmase & Svea el &

By

T PR W -

—_
S O et O OO

leea ba i -

Ehuboniie Ovgan ins onal
’ ’

" - -

- - - -~
. e
— 3

o v .. -
e

SRNOTE0 CONE BN DA & COPIPD Anee

Laad ~ -
P e

0 0 phmonE I NS g W

W L Ry OV B 08 —
TN POLER) BB WRTTS W erTrese

R

P 3 Wb o o S

i e v |

SRR S AN

\

i

44




ANEXO 5: Confiablidad del instrumento

Variable: Procesos Administrativos
Procesamiento de la prueba piloto

Casos Frecuencia Porcentaje
Valido 10 100%
Nulo 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Prueba piloto, 2021

Procesamiento de la prueba piloto fiabilidad

Alfa Cantidad de
Cronbach elementos
,917 1

Fuente: Prueba piloto, 2021

Variable: Eficiencia Organizacional
Procesamiento de la prueba piloto

Casos Frecuencia Porcentaje
Valido 10 100%
Nulo 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Prueba piloto, 2021

Procesamiento de la prueba piloto fiabilidad

Alfa Cantidad de Cronbach

elementos

917 1

Fuente: Prueba piloto, 2021
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Donde:

x=Alfade Crombach

K = Nimerode Items
V; = Varianzade cada Item
V; = Varianza del total

Segun Hurtado (2012), en la escala de Likert de 5 opciones de respuesta los
resultados se obtienen a partir del calculo de Alfa Cronbach. En el presente estudio,
se obtuvo con el célculo de Alfa Cronbach de los items 0,917, indicativo de una buena

consistencia interna en la escala.

Procesamiento de la prueba piloto fiabilidad Segun Hurtado (tabla de interpretacion)

Alfa Cantidad de
Cronbach elementos
,917 1

Fuente: Prueba piloto, 2021

Alfa Cronbach Alfa estandarizado
Varianza de los SPSS 22 Estadistico
items
V1 0,88 0,71 0,70
V1D1 0,84 0,84 0,82

Fuente: Prueba piloto, 2021
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ANEXO

Codificacion:

Medicién

de

las variables

La Eficiencia Organizacional y los Procesos Administrativos de una Compariia de Medios de Pago, Lima, 2021

Apellidos y nombres de los investigadores:
Marjorie Romero Alvarado (ORCID: 0000-0002-2508-260X)
Amanda Débora Huaman Obispo (ORCID: 0000-0003-4568-7160)

Variable Dimensiones Indicador item Escala
P | i Las medidas de las pérdidas de servicio afectan al personal
ersonal operativo operativo
. Aplican supervisiones para comprobar la calidad de los
- Calidad .
Servicios servicios
Estandares Establecen mejores estandares de calidad en el servicio
Planifican mejoras en los procesos para optimizar la calidad
Procesos -
del servicio
Funci Estan claramente identificadas las funciones para cada uno
unciones de los puestos de trabajo
. El personal se encuentra debidamente capacitado para su
Desempefio D o
esempeiiar su labor
itacion del — ——
g:fsicngc 6n de Capacitacion La empresa ofrece capacitacion constante al personal
L, La empresa evallia constantemente el conocimiento en
Evaluacion - P
practica y teoria al personal
R imient La empresa reconoce y compensa el buen desempefio del
econocimiento personal
. . . Aplica encuestas para conocer el nivel de satisfaccion de sus
Nivel de satisfaccion :
clientes
Post Venta Establece programas post ventas
isfaccion del - - - -
fl?;:tgcc on de N idad int Se mantiene informado sobre las necesidades e intereses de
ecesidades e intereses sus clientes .
i - Escala de Likert
Cartera de clientes La empresa anualmente aumenta su cartera de clientes
- . Reclamos y sugerencias Atienden reclamos y sugerencias de los clientes
Eficiencia

organizacional

Rentabilidad

Mejora en los procesos

Aplica constantemente mejora en los procesos de prestacion
de servicios

Prontitud

Su sistema tecnolégico operativo de procesamiento de las
operaciones es rapida

Productividad

Perciben alzas en la productividad anualmente

Reduccién de costos

Terceriza para reducir costos e incrementar la productividad
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Control de las operaciones

Hacen monitoreo constante para el control de las
operaciones

Rentabilidad neta

La empresa posee buena rentabilidad por la tecnologia que
brinda o por el personal operativo.

Procesos
Administrativos

Planeacién

Estrategias de capacitacion

Dentro de su planeacion la empresa incorpora estrategias
para capacitar al personal

Evaluacion y control de los servicios

Consideran la evaluacién y control de los servicios la méas
adecuada que ofrece la empresa

Planes de fidelizacion

En la planificacién se introducen planes y estrategias de
fidelizacion

Costo beneficio

Con la planeacion de la empresa, se eleva la rentabilidad

Organizacion

Definicién de tareas

Sus actividades y tareas estan claramente definidas

Espacio de trabajo adecuado

Considera el area de trabajo donde esta ubicado el mas
adecuado

Niveles de jerarquia

En la empresa estéa bien definido los niveles de jerarquia

Coordinacion de areas de trabajo

Hay coordinacion entre las areas de trabajo

Comunicacion interna

Hay una buena comunicacién interna en la empresa.

Motivacién laboral

Se siente motivado de pertenecer a la empresa

Considera pertinentes y adecuadas las politicas de la

. . Politicas
Direccién empresa
Liderazgo Tiene una buena percepcion sobre el liderazgo en las areas
- de decisi El nivel de decisién de su jefe inmediato es pertinente y
oma de decisiones oportuno
Monit d " Participa en el proceso de monitoreo de servicios de la
onitoreo de servicios empresa.
Control Supervisién de roles La empresa supervisa sus actividades de gestion via remota

Auditan antes

Existe un monitoreo consultivo antes de una gestién dentro
de la empresa

Escala de Likert
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Auditan durante

Se tiene un control interno durante las operaciones.

Auditan después

Se tiene un control interno después de las operaciones.

ANEXO 8: Procesamiento de la data
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22
23
24
25
26
27
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29
30
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32
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34
35
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