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RESUMEN

En la investigación “Optimización de la planeación en el proceso de atención

de órdenes de servicio para incrementar la productividad en la empresa Ezentis

Perú S.A.C., Puente Piedra, 2016”, el objetivo general fue conocer si la Optimización

de la planeación en el proceso de atención de órdenes de servicio incrementará la

productividad en la empresa Ezentis Perú S.A.C., Puente Piedra, 2016. Tomando a

Duffua, Raouf y Dixon, definen: “La Planeación es el proceso mediante el cual se

determinan los elementos necesarios para realizar una tarea, antes del momento

en que se inicie el trabajo” 2006, p.191. Así mismo de acuerdo a Noriega, “La

productividad es la relación que existe entre los recursos y los productos de un

sistema productivo. Esto se refiere a la utilización eficiente e inteligente de los

recursos al producir bienes y/o servicios" 1997, p.19. La misma que se midió a través

de los siguientes indicadores con datos de la Empresa Ezentis Perú: Eficiencia de

mano de obra, eficacia de mano de obra e índice de satisfacción correspondientes

al periodo 2015. La metodología fue de tipo aplicada con un diseño pre

experimental. La técnica aplicada fue la observación al desempeño de un grupo de

técnicos que realizan atención de órdenes de servicio y como instrumento se

implementaron reportes de recopilación de datos de eficiencia, eficacia y calidad

(fichas de observación). La validez de la matriz de operacionalización se realizó en

base a criterio de jueces expertos. Para el análisis de los datos se aplicó el análisis

cuantitativo, en al cual se ingresaron los datos al programa estadístico SPSS

Versión 20 para su análisis e interpretación que confirmo tesis planteada “La

optimización de planeación en el proceso de atención de órdenes de servicio mejoro

la productividad en la empresa Ezentis Perú SAC”.

Palabras claves: Optimización, Planeación y productividad
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ABSTRACT

ln research "Optimización de la planeación en el proceso de atención de ordenes

de servicio en la empresa Ezentis Perú SAC, Puente Piedra, 2016," the objetivo

general was to know whether the optimization of planning in the Process Care

Service Orders will increase the productivity in the Company Ezentis Perú SAC,

Puente Piedra, 2016. Taking a Duffua, Raouf and Dixon, define: "Planning is the

process by which determine the elements needed to perform a task, prior to the time

that the work "2006, p.191 it starts. Likewise, the productivity of a Noriega

Agreement, "The productivity is the relationship between resources and the Products

productivo United Nations System. This refers to efficient and intelligent use of

resources to produce goods and / or Services "1997, p.19. Same That one through

the following indicators measured Perú Ezentis Company: labor efficiency, labor

efficiency and Satisfaction índex corresponding period of 2015. The methodology

was applied type con un pre experimental design . The technique applied to the WAS

WATCHING the United Nations Performance Group Technical PERFORMING Care

Service Orders and Reports As Instrument Numeric Data Collection Efficiency,

Efficiency and Quality (Observation chips) were implemented. The validity of the

operationalization matrix was performed at the base of a criterion of Judges Experts.

For Data Analysis Quantitative analysis was applied, is to which the data to SPSS

versión 20 for analysis and interpretation confirmed thesis put forth "Optimization of

planning in the care process Service orders are entered I improve the productivity in
Ezentis Perú SAC Company".

Keywords: Optimization, Planning and Productivity
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