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Resumen

La Exploracion “Gestion Interna de Procesos y su incidencia en la Productividad de los
Colaboradores de Ripley, San Miguel — 2018, siendo su principal finalidad determinar la
Gestion Interna de Procesos influye positivamente en la productividad de los
colaboradores, la metodologia de investigacion fue explicativa- causal, la muestra fue de
109 colaboradores, con un margen de error de 5% y un nivel de confiabilidad del 95%. Los
datos se recolectaron mediante la técnica de la encuesta usando como instrumento al
cuestionario, conformado por 20 preguntas en la escala de Likert. La validacion del
instrumento se realizd mediante juicio de expertos y la Fiabilidad del mismo se calculo a
través del coeficiente Alfa de Cron Bach, los resultados indican que el 15% de los
encuestados manifiestan que se encuentran en desacuerdo con la Gestion Interna de
Procesos; en cambio un 20% indican que no estan ni acuerdo ni en desacuerdo con la variable
estudiada y un 39% respondieron que se encuentran Totalmente de Acuerdo con Gestion
Interna de Procesos. Igualmente el 16% de los encuestados manifiestan que no se encuentran
ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Productividad; en cambio un 17% indican que estan
en desacuerdo con la variable estudiada y un 47% respondieron que se encuentran totalmente
de acuerdo con la variable Productividad; Ilegando a la conclusién de que la Gestion Interna
de Procesos influye positivamente en la productividad de los colaboradores de Ripley,
2018 (sig. bilateral = .000 < 0.00; Rho = .943**).

Palabras Clave: Gestion, Proceso, Productividad.

Abstract

The present investigation "Internal Process Management and its influence on the
Productivity of the Collaborators of Ripley, San Miguel - 2018" whose objective of study
was to determine the Internal Management of Processes positively influences the
productivity of the collaborators, the research methodology was explanatory-causal, the
sample was 109 collaborators, with a margin of error of 5% and a level of reliability of 95%.
The data was collected using the survey technique using the questionnaire as a tool,
consisting of 20 questions on the Likert scale. The validation of the instrument was made by
expert judgment and the reliability of it was calculated through the Alpha coefficient of Cron
Bach, the results indicate that 15% of the respondents state that they are in disagreement with
Internal Process Management; on the other hand, 20% indicate that they are neither in
agreement nor in disagreement with the variable studied and 39% answered that they are in
Totally In agreement with Internal Process Management. Likewise, 16% of the respondents
state that they neither agree nor disagree with Productivity; on the other hand 17% indicate
that they disagree with the variable studied and 47% answered that they are in total
agreement with the variable Productivity; arriving at the conclusion that Internal Process
Management positively influences the productivity of Ripley's collaborators, 2018 (bilateral
sign =.000 <0.00; Rho =.943 **),

Keywords: Management, Process, Productivity.
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I. INTRODUCCION

1. Realidad problematica

Hoy en dia en la empresa Ripley, se viene observando que el tiempo que se demoran en
atender los pedidos a los clientes, es muy lento, puesto que no se aplica una adecuada Gestion
de Procesos. Por ejemplo, al realizar el pago de los productos, especificamente de los
electrodomésticos, el tiempo que espera el cliente entre el pago y la entrega del producto
como tal es muy alto, lo que ocasiona un malestar en los clientes, por la baja productividad
de los colaboradores y un malestar de los colaboradores con la empresa, porque no existe

una adecuada gestion interna de proceso.

La finalidad principal de la administracion de métodos es crecer la competitividad en
las entidades, teniendo en cuenta la efectividad y el complemento del precio de consumidor.
En una entidad los métodos administrados correctamente seran beneficioso para el ejercicio:
Tomando en cuenta al consumidor, el proposito de la entidad, la indagacion saciar los deseos
de los consumidores, integra métodos delicados y la orientacion estd sujeta con la

administracion de métodos

Por lo mencionado lineas arriba, se aprecia que en Ripley no se estd cumpliendo con
la teoria planteada que nos dice, que la finalidad de la gestion de proceso es aumentar la
productividad de los colaboradores. También se muestra que dentro de la organizacion existe
una mala comunicacion entre la gerencia con los colaboradores, lo que origina una baja
productividad, por ejemplo, en cada reunion con gerencia hay algunos jefes que son
familiares y a la hora tomar alguna decision siempre se inclinan por aceptar la alternativas
planteada por uno de ellos, esto conlleva que al momento de utilizar estrategias para el
cumplimiento de las metas, estas estrategias son aplicadas para favorecer a sus areas que a

toda la empresa.

Aqui se demuestra que toman decisiones inclinandose por alternativas no favorables,
cuando en realidad los jefes incluso el mismo gerente deberian tener una postura imparcial
o0 neutral en el momento de saber elegir pues realmente den una solucion para mejora de la
empresa. Por tanto, la presente investigacion es importante porque va a contribuir en mi
profesidn al tener una buena eleccion en la entidad donde este; y en la sociedad porque va a
beneficiar a las empresas a desarrollar un buen liderazgo e influenciar en su personal con

una buena toma de decisiones y alcanzar asi buenos resultados.



Por otro lado, la Gestidn por Procesos es la piedra angular tanto de la norma ISO 9001
del afio 2008 como del Modelo EFQM de Excelencia (European Foundation for Quality
Management), desde una perspectiva de gestionar y orientar el que hacer de la organizacion
hacia la calidad. Su implantacion puede ayudar a una mejora significativa en todos los
ambitos de gestion de las organizaciones. Esta evaluacion, es sin duda, el primer paso
obligado hacia la mejora continua que requiere la adaptacion permanente para poder

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y/o usuarios.

En resumen la gestion por procesos, apoyados por técnicas y/o herramientas de
modelado, hacen fluir los documentos, facilitan la coordinacion, y apoyan la realizacion de
actividades, es decir, son los que materializan la organizacion en red.

A nivel Internacional tenemos a Coca Cola, que es una empresa que gracias a su
excelente manejo de su Gestion Interna de Procesos, a logrado mantenerse posicionado en
el mercado por varios afios, entre sus caracteristicas mas resaltantes tenemos el bajo costo
de sus productos, cuenta con un servicio de apoyo, que estd alineado a las metas de la
organizacion, cuenta con un producto de calidad que ayuda a su publicidad intensa que
realizan y sobre todo la distribucion es de manera rapida y oportuna para satisfacer las
necesidades del clientes y sobre todo el tiempo de espera.

A nivel Nacional la empresa Starbucks, el tiempo de atencion de los pedidos son muy
rapidos a comparacién de la competencia y eso es lo que genera un valor agregado en el
cliente y logra posicionarse en la mente del consumidor, al cliente no le interesa pagar un
precio elevado por una taza de café, puesto que en Starbucks le bridan una experiencia muy
distinta a otras empresas y sobre todo puesto que, el tiempo de procesamiento de sus pedidos

son oportunos, rapidos y de calidad.

En la empresa Ripley se puede observar por lo descrito lineas arribas que existe una
mala gestidn interna en los procesos, es por ello que existe una baja productividad, puesto

que, los trabajadores no se sienten identificados con la empresa.
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1.2. Trabajos previos
1.2.1 Antecedentes internacionales

Coremberg (2008), “La Medicién de la Productividad y los factores Productivos”, Tesis
para obtener el grado de doctor en Economia. Universidad Nacional de la Plata, Argentina.
El presente estudio tuvo como objetivo investigar las fuentes del crecimiento econémico en
Argentina durante el periodo 1990-2004. De acuerdo a las recomendaciones de la literatura
econdmica sobre medicion de la productividad se analizan exhaustivamente las fuentes de
crecimiento econémico mediante la teoria econdmica de numero indices. El autor concluye
que, la evidencia de mejoras en el nivel tecnoldgico durante la década de los noventa en las
grandes empresas 0 en las que recibieron aporte de inversion extranjera directa resulta
compatible con estos resultados, si se toma en cuenta el elevado grado de heterogeneidad
productiva de la economia argentina: la escasa supervivencia del sector pymes y de los
sectores industriales no integrados durante la década de los noventa, conviviendo con el
boom de inversiones de las grandes empresas nacionales y de inversion extranjera directa
(2008).

Curillo (2014), “Analisis y Propuesta de Mejoramiento de la Productividad de la
fabrica artesanal de hornos industriales FACOPA.”, Tesis para obtener el grado de
licenciado en Ingenieria Comercial. Universidad Politécnica Salesiana sede Cuenca,
Ecuador. El presente estudio tiene como objetivo realizar una propuesta de mejora a la
Productividad en la fabrica artesanal de hornos industriales FACOPA. El autor concluye que,
(1) la empresa FACOPA es una fébrica en crecimiento ya que no solo depende de una
produccién de modelos estandar, sino también de nuevos disefios que se plantean en el
mercado actual, lo que ha permitido que esté a la vanguardia en mejorar continuamente sus
equipos. (2)Para todo lo mencionado anteriormente se ha puesto en consideracion que es
necesario mejorar la productividad dentro de la empresa y revisar una propuesta o plan mas

seguro estratégico actualizado y eficaz. (2014)

Flores (2013), en su tesis que lleva por titulo “Proceso Administrativo y Gestion
empresarial en COPROABAS, Jinotega”, dicha tesis fue desarrollada para la obtencion de
Maestro en ciencia Empresarial en el afio 2013. El objetivo de su presente investigacion fue
comprobar si se aplicaba de forma efectiva sus conceptos, que le permita administrar de

forma productiva y eficiente la cooperativa. EI Nivel es descriptivo, ya que se analiza el
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desempefio del proceso administrativo y Gestién empresarial y es de corte Transversal.
Mencionado autor después se realizada su investigacion llega a la conclusion de que ambas
variables se llevan a cabo de manera parcial, esto se debe al carente conocimiento de los

directivos de la organizacion estudiada (2013).
1.2.2 Antecedentes nacionales.

Barrio, Pizarro & Vasquez (2016), “Gestion de Inventarios Perecibles Adaptada para las
decisiones sobre el Suministro: Estudio de Caso del Proceso de Planificacion del
Abastecimiento de Yogures en Hipermercados TOTTUS”, Tesis para obtener el grado de
Licenciado en Administracion. Pontificia Universidad Catdlica del Perd. El presente estudio
tuvo como objetivo fue reducir las brechas de informacion de los planificadores al momento
de decidir las érdenes de compras que buscan asegurar el abastecimiento de las tiendas. La
presente tesis de investigacion es un estudio de caso basico de alcance exploratorio que se
enfoco en el andlisis de la planificacion del abastecimiento en la cadena de suministros de
yogures en un supermercado, Hipermercado Tottus. Los autores concluyen que, la propuesta
validada, una matriz de ocho indicadores agrupados en tres perspectivas (precio y costos;
ciclos de reposicion y deterioro; y promociones), es deseable, factible y viable de ser
implementada en el corto plazo por la organizacién para reducir las ineficiencias logisticas
(principalmente, mermas) generadas por las brechas de informacion, al momento de tomar
decisiones sobre el proceso de abastecimiento durante su planificacién en el supermercado
(2016).

Alva y Juarez (2014), “Relacion entre el nivel de Satisfaccion Laboral y el nivel de
Productividad de los Colaboradores de la empresa Chima Agropecuaria S.A del distrito de
Trujillo-2014”, Tesis para obtener el grado de Licenciado en Administracion. Universidad
Privada Antenor Orrego, Per(. El presente estudio tuvo como objetivo establecer la relacion
entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los colaboradores de la
empresa Chimi Agropecuaria S.A del distrito de Trujillo. Los autores concluyen que, La
relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad es directa por cuanto
existe un nivel medio de satisfaccion laboral, lo cual influye en un nivel medio de
productividad; con lo cual queda demostrada la hipotesis. La empresa no otorga incentivos
ni capacitacion; asi como también la empresa no proporciona los recursos necesarios para

lograr una mayor productividad. (2) Existe un nivel medio de satisfaccion laboral de los
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colaboradores de la empresa Chimu Agropecuaria S.A quienes consideran que no son
reconocidos por su desempefio, que el relacionamiento con sus jefes no es el mas adecuado;
laempresa solo los capacita de manera limitada para realizar su trabajo y existe insatisfaccion

respecto a sus remuneraciones en relacion a las responsabilidades encomendadas (2014).

Arana (2014), “Mejora de Productividad en el area de produccion de carteras en una
empresa de accesorios de vestir y articulos de viaje”, Tesis para obtener el titulo de
licenciado en Ingeniero Industrial. Universidad de San Martin de Porres, Peru. El presente
estudio tuvo como objetivo principal implementar herramientas de mejora para aumentar la
productividad en el area de produccion de carteras. El autor concluye que, La aplicacion del
proyecto de mejora exigi6 diversas inversiones tanto en tecnologia como en las metodologias
aplicadas, estas inversiones fueron justificadas en términos econdmicos a través de los
ahorros expresados y los incrementos de productividad y efectividad.(2) De acuerdo con el
estudio de tiempos con la adquisicion de maquinaria y considerando los mismos tiempos de
la mano de obra, se observd una disminucion significativa en el tiempo de fabricacion del

producto patron, de 110.05 min a 92.08 min, lo que significo un 16% de mejora (2014).

Gonzales (2014). En su tesis que lleva por titulo “Gestion Empresarial y
competitividad en las MYPES del sector textil en el marzo de la ley n° 28015 en el distrito
de la victoria — ano 2013, ésta tesis fue desarrollada en la Universidad San Martin Lima —
Perd, es una investigacion no experimentar, de caracter descriptivo, cuyo disefio
metodoldgico es el transaccional. Mencionado autor tiene por objetivos el anlisis que tiene
la influencia de la planeacién empresarial y comprobar la incidencia de la organizacion
empresarial en las micros y pequefias empresas del sector Textil. Llegando asi a la conclusion
de que las empresas cuentan con un deficiente y en muchos casos inexistente planeamiento
empresarial lo que hace que influya negativamente en el mercado local y extranjero. c.,
tampoco cuentan con una organizacion empresarial, lo que conlleva a dejar de lado muchas

oportunidades de atender grandes pedidos (2014).

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestion de Procesos

Wong (2012), refiere, “la ejecucion de métodos para configurar, administrar y mejorar las

evaluaciones del comercio de una institucion” (2012, pag. 22).
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Considerando la idea de proceso de negocio como proceso productivo donde siempre
hay un producto final como resultado de una serie de etapas y operaciones a partir de los

insumos componentes.

Alfaro (2012), manifiesta ,
La administracion intrinseco de métodos indaga reduccion de la variacion resultante
que se observa recurrentemente en el periodo donde se elaboran o se abastecen
relacionando asistencias y busca separar las deficiencias vinculadas a la continuacién
de las actividades, a la compra ajena de capital. Se puede apreciar a la entidad como
un ser referente de acontecimientos que asisten paralelamente aumentar la satisfaccion

de los clientes (2012, pag. 3).

Meléndez (2014), menciona gue,
Las entidades sugieren administrar sus tareas y bienes, lo que ha originado en el
requerimiento de moldear instrumentos y procedimiento que acceden conformando
un universo de administracion. Se observa a la institucion, por un mecanismo de
integracion de sucesos que ayudan a aumentar el agrado del consumidor, para actuar
de una forma eficiente. La seleccién y direccion ordenacion de los mecanismos se
saben como la orientacidn sustentados en la técnica, lo que se conseguird o dirigir

a las entidades hacia la consecucion de las metas (2014, pag. 32).

Hernandez, (2011), manifiesta que,
Al actuar una observacion sobre las técnicas en un mismo método, se logra saber
las conclusiones y el personal como ayuda a la consecucion de las metas de la
institucién. La creacion de una cuadro de mando integral para llevar un adecuado
control y evaluacion. Estos mecanismos, que son las técnicas, integran todos los

departamentos que conforman la institucion. (2011, pag. 24).

1.3.1 Productividad
1.3.2.2 Conceptos de productividad

Hernandez (2011), menciona que,

La Productividad es el resultado de la correcta utilizacion de los recursos en relacion

con los productos y servicios generados. La productividad es el reflejo de la eficiencia
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y de la eficacia que deben lograr la correcta administracion y la gerencia de una

empresa (2011, pag. 4).

Figura N° 01

Producto
Insumos

Productividad =

Fuente: Elaboracion Propia.
(Hernandez, 2011, p.4).

Prokopenko (como se cité en D’ Alessio (2010)), menciona que,
La productividad como la relacién entre la produccion obtenida por un sistema de
produccion de bienes o servicios y los recursos utilizados para obtenerla, es decir, el
uso eficiente de los recursos (trabajo, capital, tierra, materiales, energia, informacion)
en la produccion de bienes y servicios. Es la relacion entre los resultados obtenidos

con relacidn a los recursos usados y al tiempo que lleva conseguirlo (2010, pag. 212).

Figura N° 02
. Productos Resultados
Productividad = =
Insumos Recursos

(D’ Alessio, 2010, p.212).

Carro y Gonzales (2012), nos menciona gue,
La Productividad implica la mejora del proceso productivo. La mejora
significa una comparacion favorable entre la cantidad de recursos utilizados
y la cantidad de bienes y servicios producidos. Por ende la productividad es
un indice que relaciona lo producido por un sistema y los recursos utilizados

para generarlos (2012, pag. 1) .

Bernal, Garcia & Ramirez (2012), menciona que,
La Productividad en todo sistema de operacion de bienes o servicios obedece
a la relacion que guardan los resultados obtenidos para con los recursos
empleados en el logro de los mismos, este factor es de vital importancia ya
que de ser favorable se estara en condiciones de permanecer en el mercado
cada vez méas competitivo. Esta premisa ha llevado a las empresas establecer

diversos mecanismos de control con la conviccion de elevar su desempefio a
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través de la mejora de sus indicadores de operacion (2012, pag. 6).

1.4. Formulacion del problema.

1.4.1. Problema general

¢De qué modo influye la Gestion Interna de Procesos en la productividad de los

colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018?
1.4.2. Problemas especificos

¢Como influyen las acciones en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San Miguel-
2018?

¢Como influyen los recursos en la eficacia de los colaboradores de Ripley, San Miguel-
2018?

¢Como influye la Satisfaccion del cliente en la eficiencia de los colaboradores de Ripley,
San Miguel- 2018?

1.5  Justificacion del estudio

La exploracion respecto de la gestion de procesos, es fundamental, puesto que, se analiza
como el superior puede llevar a su grupo a cargo a la consecucion de los objetivos. Las
instituciones establecen estrategias que las ayuden a lograr las metas. Es fundamental para
mantenerse en el mercado, las actividades no se ejecutaran en su maximo nivel y pasara a
ser una desventaja para la entidad en el mercado.

1.5.1. Practica: Mediante este estudio se busca que sea una ayuda para instituciones que
presenten fendmenos iguales. La investigacion sera empleada por individuos que requieran

solucionar y busquen datos respecto a estudios similares.

1.52. Teorica: Mediante este estudio se conseguira el logro de beneficios para la entidad
financiera, sustentada en la recavacion de datos estadisticos y bibliograficos, sustentando

esta exploracion en especialistas de la materia.

1.5.3. Metodologica: Se empled el formulario como instrumento para la recoleccion de
informacidn, que luego se traslado al programa estadistico, del cual se pudo deducir o inferir

si existe vinculacion en las variables de estudio.
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1.6. Hipdtesis
1.6.1. Hipotesis general

La Gestion Interna de Procesos influye positivamente en la productividad de los

colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.

1.6.2. Hipotesis especificos
Las acciones influyen en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.
Los recursos influyen en la eficacia de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.

La Satisfaccion del Cliente influye en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San
Miguel- 2018.

1.7. Objetivos de la investigacion

1.7. Objetivo general.
Determinar la influencia de la Gestion Interna de Procesos en la productividad de los
colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.

1.7.2. Obijetivos especificos.

Describir la influencia de las acciones en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San
Miguel- 2018.

Describir la influencia de los recursos en la eficacia de los colaboradores de Ripley, San
Miguel- 2018.

Describir la influencia de la Satisfaccion del Cliente en la eficiencia de los colaboradores
de Ripley, San Miguel- 2018.
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Il. METODOLOGIA

2.1. Disefio, Tipo y Nivel de investigacion.

2.2.1 Disefio de investigacion

Roberto, Carlos y Pedro en la obra titulada: Metodologia a la Investigacion, refieren que,
“la importancia de este estilo, radica en evaluar las variables y revisar el nivel de vinculacion
en un ambiente especifico, para que sea una fotografia de lo acontecido” (Hernandez,
Fernandez, & Pedro, 2014, pag. 149)

Segun Roberto, Carlos y Pedro en la obra titulada: Metodologia a la Investigacion,
refieren que, “la finalidad principal es explicar la variante y evaluar su ascendencia e
vinculacion en un tiempo estipulado, es la captacion de la imagen del fendmeno acontecido”

(Hernédndez, Ferndndez, & Pedro, 2014, pag. 151).

2.2.2. Tipo de investigacion

La investigacion sera de tipo aplicada, puesto que, dicha investigacion sera aplicada en Mi
banco, 2018.

La investigacion aplicada sirve para tomar decisiones y establecer politicas. La
caracteristica basica de la investigacion aplicada es el énfasis en resolver problemas al igual
que la investigacién pura, sin embargo, la investigacion aplicada tiene un mayor énfasis

hacia la toma de decisiones importantes y a largo plazo” (Namakforoosh 2005, p.44).

2.2.3. Nivel de investigacion

La exploracion se ubic6 en un grado explicativo — Causal, puesto que se necesitan
informacién de la definicién y procedimientos de exploracion, para ejecutar la evaluacion
sobre la incidencia de la realidad acerca de la variantes analizadas.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), refirieron :

Los analisis aclaratorios, es algo mas que la explicacién de definiciones o
acontecimientos del lugar de vinculaciones con definiciones; no obstante, se orientan
a contestar el motivo de los sucesos y acontecimiento en las sociedades. La
denominacion dirige su vocacion en su base en analizar porque se originaron los
acontecimientos o en que circunstancias se presentaron, donde se vinculan varias
variantes (2014, pags. 125-126).
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Alfaro, Carlos (2012), indica, “en este grado el inquisidor sabe y orienta los fendmenos
0 circunstancia que originaron o estan sujeto al origen y esencia de la obra y rareza en

exploraciéon” (2012, pag. 16)

2.2. Opercacionalizacion de Variables

Variable Independiente: Gestion de Procesos

Alfaro (2012), manifiesta ,
La administracion intrinseco de métodos indaga reduccion de la variacién resultante
que se observa recurrentemente en el periodo donde se elaboran o se abastecen
relacionando asistencias y busca separar las deficiencias vinculadas a la continuacién
de las actividades, a la compra ajena de capital. Se puede apreciar a la entidad como
un ser referente de acontecimientos que asisten paralelamente aumentar la satisfaccion

de los clientes (2012, pag. 3).
Variable Dependiente: Productividad

La Productividad es el resultado de la correcta utilizacion de los recursos en relacion con
los productos y servicios generados. La productividad es el reflejo de la eficiencia y de la
eficacia que deben lograr la correcta administracion y la gerencia de una empresa (p.4).
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Operacionalizacion de las Variables

(p-4).

Variables Definicion Conceptual Definicion Dimensione | Indicadores | Items Escala de
Operacional s Medicién
Alfaro (2012), menciona Motivacion 1-2
que, La administracién ) )
intrinseco  de  métodos | @ Variable Gestion de | Acciones Efecto 3
. ., Procesos se  medira
indaga reducci6on de la .
N mediante tres Conducta 4
variacion resultante que se | gimensiones, aplicando
Variable 1 | observa recurrentemente | yn cuestionario en escala Eficiente 3
- en el periodo donde se | de likert. RecuUrsos
Gestion elaboran o se abastecen Medio 7
Procesos bus.ca.l . sep(:irar las estadistico SPSS , para Beneficios 8-9
deficiencias vinculadas a | eqir 13 confiabilidad PN R
la continuacion de las Satisfaccion | Diferenciaci | 10-11
actividades, a la compra al Cliente 6n
ajena de capital. Se puede
apreciar a la entidad como Estrategias 12
un ser referente de
acontecimientos que
asisten paralelamente
aumentar la satisfaccion
de los clientes (2012, pag.
3).
La Productividad es el | La variable Capacidad 13
resultado de la correcta | Productividad se medira
utilizacion ~ de  los | mediante dos |  Eficiencia Calidad 14
Variable 2 recursos en relacion con | dimensiones, aplicando
los productos y servicios | Un c_uestionario en escala Objetivos 15-16
Productividad generados. La | de likert. Ordinal
productividad ~ es el Luego se procesaran los Insumos 17
reflejo d_e Ia_ eficiencia y datos en un analisis
de la eficacia que deben | estagistico SPSS, para Eficacia Herramienta 18
lograr la  correcta medir la confiabilidad s
administracion y la
gerencia de una empresa Metas 19-20

2.3. Paoblacién y Muestra
2.3.1 Poblacion:

Palomino, Pefia, Zevallos y Orizano (2015), definieron la poblacion de la siguiente manera:

“Es un determinado grupo de personas, medidas u objetos (unidades de analisis) que

muestran caracteristicas comunes que son observables en un preciso lugar y un momento
sefialado” (p.140)

La poblacion estara compuesta por 150 colaboradores de la empresa Ripley, 2018.
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item CARGO VARONES MUJERES

1 ADMINISTRATIVOS 10 5
2 SUPERVISORES 15 15
3 COLABORADORES 55 50
TOTAL VARONES — 80 70
MUJERES
TOTAL 150

2.3.2. Muestra

Para Carrasco (2012)la muestra:
“Es una parte o fragmento representativo de la poblacion, cuyas caracteristicas
esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los resultados

obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman

dicha poblacion” (2012, pég. 237).

Para proceder a calcular el tamafio de la muestra se utilizé el muestreo probabilistico

de tipo aleatorio simple, utilizando la siguiente formula:

____NZ'PQ
d*(N-1)+2°PQO

Donde:

Muestra (n)

Nivel de confiabilidad 95%
Poblacion (N) 150
Valor de distribucion (Z) 1.96
Margen de error (d) 5%
Porcentaje de aceptacion (P) 50%
Porcentaje de no aceptacion (Q) 50%

(150)(1.96)2 (0.5)(0.5)

(0.05)2 (150-1) + (1.96)2 (0.5)(0.5)
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n = 109 colaboradores

El total de muestra para la presente investigacion estara conformada por 109

colaboradores de la Ripley, Lima.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez 'y
confiabilidad

2.4.1 Técnica

La técnica utilizada en esta investigacion se denomina técnica de la encuesta, la cual

ayudo a recoger informacion a través de las respuestas que otorgaron los encuestados.

Carrasco (2005), define a la encuesta como, “Una técnica de investigacion social
para la indagacion, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas formuladas
directa o indirectamente a los sujetos que constituyen a unidad de analisis del estudio

investigativo” (2012, pag. 72)

2.4.2 Instrumento

En la presente investigacion se utilizara como instrumento de medicidn el cuestionario, con

el fin de llevar a cabo la técnica de la encuesta en los colaboradores de Ripley.

Y, ademas, Carrasco (2005), indica que el cuestionario, “Es el instrumento de
investigacién social mas usado cuando se estudia gran nimero de personas, ya que permite
una respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de ellas”
(2012, pag. 38).

2.4.3. Validez del instrumento

Roberto, Carlos y Pedro en la obra titulada: Metodologia a la Investigacion, refieren que
“La veracidad es el grado en que un mecanismo consigue evaluar a la variante que se indaga

para examinar” (Hernandez, Fernandez, & Pedro, 2014, pag. 201)

La herramienta fue dada a los especialistas, para que den el visto bueno y ellos fueron:
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GRADO APELLIDOS Y NOMBRES OPINION

MAGISTER Pedro, Costilla Castillo Existe suficiencia
DOCTOR Rosel Cesar, Alva Arce Existe suficiencia
DOCTORA Martinez Zavala, Maria Existe suficiencia

2.4.4.

Confiablidad del instrumento

El Alfa de Cron Bach se utilizara para encontrar al valor que mas se acerque e indicaremos

si es fiable o no.

Segun Roberto, Carlos y Pedro en su obra titulada: Metodologia a la Investigacion,

mencionaron:

El valor oscilaria en el rango de cero a uno, porque si el importe no es cero nos diria
que hay una confiabilidad invalida , en cambio si es uno es aceptable, es decir, si el
valor esté mas cerca a cero nos dirigira el nivel de medicion (Hernandez, Fernandez,
& Pedro, 2014, pag. 302).

Tabla N° 03 Tabla N° 03
Resumen de procesamiento de casos
N % Estadisticas de fiabilidad
Casos valido 20 1000 Alfa de Cron N de elementos
Excluido? 0 0 Bach
,856 20
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Mediante el valor del Alfa de Cron bach se puede indicar que hay una fiabilidad interna
positiva alta, con un valor de 0856, por lo cual se deduce que nuestro instrumento si se

puede emplear en el presente estudio.

2.5. Métodos de anélisis de datos
Empleando el interrogatorio de items a los asesores se ejecutara en Excel, un llenado de datos

para posteriormente trasladarlo al SPSS y poder utilizar las herramientas de procesamiento,
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como el analisis descriptivo agrupadas, empleando también el Kogmorov Smirnov y la
prueba de inferencia para ratificar nuestra hipdtesis de investigacion.
Hipotético deductivo

Bernal (2013), donde refiere que, “se basa en un mecanismo que se inicia de unas
suposiciones en virtud de las hipdtesis y se busca aceptar o negar dichas hipétesis, infiriendo
que se comparan las actividades acontecidas” (p.60).

2.6. Aspectos éticos

En el estudio presentado a continuacion, se ha elaborado un trabajo con honestidad y
respetando los valores en la sociedad, no obstante, en esta exploracion no se esta inmerso en

falacias textuales, empleada en esta investigacion.
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I11. RESULTADOS

3.1. Presentacion de resultados descriptivos

3.1.1. Variable Gestién Interna de Procesos
Tabla N° 03

Gestion de Interna de Procesos (agrupado)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Casi Nunca 16 14,7 14,7 14,7
A veces 22 20,2 20,2 34,9
Casi siempre 28 25,7 25,7 60,6
Siempre 43 394 394 100,0
Total 109 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico N° 01

Gestion de Interna de Procesos (agrupado)

Porcentaje

Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Gestion de Interna de Procesos (agrupado)

Fuente: Elaboracién Propia.

Al emplear la herramienta de exploracién, obtuvimos que el 28%o de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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3.1.1.1. Dimensién Acciones

Tabla N° 04

Acciones (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Nunca 7 6,4 6,4 6,4
Casi Nunca 17 15,6 15,6 22,0
A veces 19 17,4 17,4 39,4
Casi siempre 33 30,3 30,3 69,7
Siempre 33 30,3 30,3 100,0
Total 109 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
Grafico N° 02

Acciones (agrupado)

Porcentaje

T
Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

Acciones (agrupado)

Fuente: Elaboracién Propia.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28%o de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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3.1.1.2. Dimensién Recursos
Tabla N° 05

Recursos (agrupado)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Casi Nunca 14 12,8 12,8 12,8
A veces 24 22,0 22,0 34,9
Casi siempre 28 25,7 25,7 60,6
Siempre 43 39,4 39,4 100,0
Total 109 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Gréfico N° 03

Recursos (agrupado)

Porcentaje

Casi Nunca

A Veces Casi siempre Siempre

Recursos (agrupado)

Fuente: Elaboracién Propia.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28%o de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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3.1.1.3. Dimensién Satisfaccién al cliente

Tabla N° 06
Satisfaccion al cliente (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Vélido Casi Nunca 14 12,8 12,8 12,8

A veces 24 22,0 22,0 34,9

Casi siempre 20 18,3 18,3 53,2

Siempre 51 46,8 46,8 100,0

Total 109 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Gréfico N° 04

Satisfaccion al cliente (agrupado)

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

Satisfaccion al cliente (agrupado)

Fuente: Elaboracién Propia.

Al emplear la herramienta de exploracién, obtuvimos que el 28%o de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.

28



3.1.2. Variable Productividad

Tabla N° 07
Productividad (agrupado)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Vélido Casi Nunca 18 16,5 16,5 16,5

A veces 17 15,6 15,6 32,1

Casi siempre 23 21,1 21,1 53,2

Siempre 51 46,8 46,8 100,0

Total 109 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Grafico N° 05

Productividad (agrupado)

Porcentaje

Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Productividad (agrupado)

Fuente: Elaboracién Propia.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28%o de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcién casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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3.1.2.1. Dimensién Eficiencia

Tabla N° 08

Eficiencia (agrupado)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 14 12,8 12,8 12,8
Casi Nunca 12 11,0 11,0 23,9
A veces 8 7,3 7,3 31,2
Casi siempre 17 15,6 15,6 46,8
Siempre 58 53,2 53,2 100,0
Total 109 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia.

Gréafico N° 06

Eficiencia (agrupado)

Porcentaje

MNunca Casi Nunca A Veces Casi siempre Siempre

Eficiencia (agrupado)

Fuente: Elaboracioén Propia.

Al emplear la herramienta de exploracién, obtuvimos que el 28%o de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcién casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.

30



3.1.2.2. Dimensién Eficacia

Tabla N° 09
Eficacia (agrupado)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Vélido Casi Nunca 14 12,8 12,8 12,8

A veces 21 19,3 19,3 32,1

Casi siempre 23 21,1 21,1 53,2

Siempre 51 46,8 46,8 100,0

Total 109 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Gréafico N° 07

Eficacia (agrupado)

Porcentaje

Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Eficacia (agrupado)

Fuente: Elaboracién Propia.
Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28%o de los asesores sondeados

marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.

31



3.2. Prueba de Normalidad

Este calculo se realizo a través de la prueba Kolmogorov-Smirnov:

TABLA N°10: PRUEBA DE KOLMOGOROV - SMIRNOV

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion interna de ,209 84 ,000 ,852 84 ,000
Procesos (agrupado)
Productividad (agrupado) 275 84 ,000 ,781 84 ,000

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia.

Se aplico la prueba de normalidad para analizar y saber si nuestro estudio presenta
distribucién normal o si nuestro estudio su distribucion no es normal. De acuerdo a que
nuestra poblacion es mayor a 50, se escogio trabajar con Kolmogorov—Smirnov, donde se
puede apreciar en la Tabla N° 10, nuestras variables de estudio muestran una distribucién
menor a 0.05 que es el nivel de significancia, es decir “0.000 < 0.05”; es por ello, que la
presente investigacion no tiene una distribucién normal, es por ello, que se utilizara para

la prueba de inferencia el Rho de Spearman.

3.3. Prueba de inferencia

Para realizar las pruebas de hipdtesis, se corroboro que las variables en el estudio no
presenten una distribucién normal, por lo tanto, para esta investigacion se emplearan pruebas
no paramétricas. Es decir, dicho célculo se realiz6 mediante el Rho Spearman, en la cual

veremos el nivel de correlacién en la tabla N°11.

3.3.1. Hipotesis general

Hg.- La Gestion Interna de Procesos influye positivamente en la productividad de los
colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.

Ho.- La Gestion Interna de Procesos no influye positivamente en la productividad de los
colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.
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Hi.- La Gestion Interna de Procesos si influye positivamente en la productividad de los
colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.

Regla de decision

Si valor p<0.05, se rechaza la Ho

Si valor p>0.05, se acepta la Ho

Tabla N°11
Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta

(-0,9 a-0,99) | Correlacion negativa muy alta
(-0,7 a-0,89) | Correlacién negativa alta

(-0,4 a -0,69) | Correlacion negativa moderada
(-0,2 a -0,39) | Correlacion negativa baja

(-0,01a- ., . .
0,19) Correlacion negativa muy baja
0 Nula

(0,01 a0,19) | Correlacion positiva muy baja
(0,2a0,39) | Correlacion positiva baja
(0,4 a0,69) | Correlacion positiva moderada
(0,7 a0,89) | Correlacion positiva alta
(0,9 a0,99) | Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N° 12: Tabla de Correlacién — Rho Spearman segun la variable independiente (Gestion Interna
de Procesos) y la variable dependiente (Productividad).

Correlaciones

Gestion Interna de Productividad
Procesos (agrupado) (agrupado)
Gestion Internade  Coeficiente de correlacion 1,000 ,943™
Procesos Sig. (bilateral) . ,000
(agrupado) N 109 109
Rho de Spearman

Productividad Coeficiente de correlacion ,043™ 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000

N 109 109

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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De acuerdo a los resultados aplicando en Rho de Spearman, nos brindan que el coeficiente
de correlacion es de 0,943 lo que nos indica segun la tabla N°11, que existe una correlacion
positiva muy alta entre las variables estudiadas. No obstante, también nos brinda el resultado
de nuestro nivel de significancia, que en este caso es 0,000, por lo tanto, la regla nos indica
que si nuestro valor de significancia es menor a 0.05, se debe rechazar la hipotesis nula, por
lo tanto aceptamos nuestra hipotesis alterna, la cual nos indica que la Gestidn Interna de
Procesos si influye positivamente en la productividad de los colaboradores de Ripley, San
Miguel- 2018.

3.3.2. Hipotesis especifica

3.3.2.1. Hipotesis especifica N°01

Hg.- Las Acciones influyen en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San Miguel-
2018.
Ho.- Las Acciones no influyen en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San Miguel-
2018.
Ha.-Las Acciones si influyen en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San Miguel-
2018.

Regla de decision

Si valor p<0.05, se rechaza la Ho

Si valor p>0.05, se acepta la Ho

Tabla N° 13: Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable independiente (Acciones) y la

variable dependiente (Eficiencia).

Correlaciones

Acciones Eficiencia
(agrupado) (agrupado)
Acciones (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 897"
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 109 109
Eficiencia (agrupado) Coeficiente de correlacion 897 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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De acuerdo a los resultados aplicando en Rho de Spearman, nos brindan que el coeficiente
de correlacion es de 0,897 lo que nos indica segun la tabla N°11, que existe una correlacion
positiva muy alta entre las variables estudiadas. No obstante, también nos brinda el resultado
de nuestro nivel de significancia, que en este caso es 0,000, por lo tanto, la regla nos indica
que si nuestro valor de significancia es menor a 0.05, se debe rechazar la hipotesis nula, por
lo tanto aceptamos nuestra hipotesis alterna, la cual nos indica que las Acciones si influyen

en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.

3.3.2.2. Hipotesis especifica N°02

Hg.- Los Recursos influyen en la eficacia de los colaboradores de Ripley, San Miguel-
2018.
Ho.- Los Recursos no influyen en la eficacia de los colaboradores de Ripley, San Miguel-
2018.
Ha.- Los Recursos si influyen en la eficacia de los colaboradores de Ripley, San Miguel-
2018.

Regla de decision

Si valor p<0.05, se rechaza la Ho

Si valor p>0.05, se acepta la Ho

Tabla N° 14: Tabla de Correlacién — Rho Spearman segln la variable independiente (Recursos) y la

variable dependiente (Eficacia).

Correlaciones

Recursos Eficacia
(agrupado) (agrupado)
Recursos (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,946™
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman o N o . 109 109
Eficacia (agrupado) Coeficiente de correlacion ,946™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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De acuerdo a los resultados aplicando en Rho de Spearman, nos brindan que el coeficiente
de correlacion es de 0,946 lo que nos indica segun la tabla N°11, que existe una correlacion
positiva muy alta entre las variables estudiadas. No obstante, también nos brinda el resultado
de nuestro nivel de significancia, que en este caso es 0,000, por lo tanto, la regla nos indica
que si nuestro valor de significancia es menor a 0.05, se debe rechazar la hipotesis nula, por
lo tanto aceptamos nuestra hipotesis alterna, la cual nos indica que los recursos si influyen

en la eficacia de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.

3.3.2.3. Hipotesis especifica N°03

Hg.- Los Recursos influyen en la eficacia de los colaboradores de Ripley, San Miguel-
2018.

Ho.- La no influyen en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.
Ha.- La Satisfaccion al Cliente si influyen en la eficiencia de los colaboradores de Ripley,
San Miguel- 2018.

Regla de decision

Si valor p<0.05, se rechaza la Ho

Si valor p>0.05, se acepta la Ho

Tabla N° 15: Tabla de Correlacion — Rho Spearman segun la variable independiente (Satisfaccion al

Cliente) y la variable dependiente (Eficiencia).

Correlaciones

Satisfaccion Eficiencia
al cliente (agrupado)
(agrupado)
Satisfaccion al cliente Coeficiente de correlacion 1,000 947"
(agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman o N o ] 109 109
Eficiencia (agrupado) Coeficiente de correlacion 947 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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De acuerdo a los resultados aplicando en Rho de Spearman, nos brindan que el coeficiente
de correlacion es de 0,947 lo que nos indica segun la tabla N°11, que existe una correlacion
positiva muy alta entre las variables estudiadas. No obstante, también nos brinda el resultado
de nuestro nivel de significancia, que en este caso es 0,000, por lo tanto, la regla nos indica
que si nuestro valor de significancia es menor a 0.05, se debe rechazar la hipotesis nula, por
lo tanto aceptamos nuestra hipotesis alterna, la cual nos indica que la satisfaccion de los

clientes si influyen en la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.
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IV. DISCUSION
4.1. Objetivo general e hipdtesis general:

Se tuvo como objetivo general determinar si la Gestion Interna de Procesos influye en la
Productividad de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018. Mediante los resultados
obtenidos gracias a la participacion de los colaboradores, se puede apreciar en la Tabla N°
03, que el 39% de los trabajadores encuestados respondieron que siempre ha existido una
adecuada Gestion Interna de Procesos, no obstante, en la Tabla N° 07, que el 47%
respondieron que siempre ha existido una adecuada Productividad de parte del personal de
Ripley. Se empled el Rho de Spearman para la contrastacion de hipotesis de investigacion
donde se obtuvo que el coeficiente de correlacion 0,943, por lo tanto, existe un nivel de
correlacion positivo alto entre ambas variables y con un nivel de significancia de 0,000, por
ende se rechazd la hipotesis nula, por lo tanto, se aceptd la hipotesis de investigacion
indicando que la Gestidén Interna de Procesos influye en la Productividad de los

colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.

Dichos resultados guardan relacion con el estudio realizado de Barrio, Pizarro &
Véasquez (2016), “Gestion de Inventarios Perecibles Adaptada para las decisiones sobre el
Suministro: Estudio de Caso del Proceso de Planificacion del Abastecimiento de Yogures
en Hipermercados TOTTUS”, donde dichos resultados del estudio, permitieron llegar a la
siguiente conclusion que, la propuesta validada, una matriz de ocho indicadores agrupados
en tres perspectivas (precio y costos; ciclos de reposicion y deterioro; y promociones), es
deseable, factible y viable de ser implementada en el corto plazo por la organizacion para
reducir las ineficiencias logisticas (principalmente, mermas) generadas por las brechas de
informacidn, al momento de tomar decisiones sobre el proceso de abastecimiento durante su
planificacion en el supermercado. Analizando el estudio citado lineas arriba, guarda relacién
con mi trabajo de investigacion, puesto que, los autores al igual que yo buscamos reducir las
ineficiencias logisticas, es por ello que los autores proponen la creacion de una matriz donde
se sabra con precision las tareas o roles que los colaboradores de la empresa deben cumplir
para asi lograr los objetivos y/o metas que se ha trazado la empresa, como por ejemplo la
reduccion en el tiempo que tienen que esperar nuestros clientes para ser atendidos o
brindarles sus productos, pero esto no se podra lograr si no existe una matriz donde se pueda
monitorear todas las actividades desarrolladas por nuestros colaboradores en las distintas

areas.
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No obstante para conceptualizar nuestra variable independiente Gestion Interna de
Procesos, hemos tomado como referencia la definicion brindada por el autor Alfaro (2012),
donde nos manifiesta que la gestion interna de procesos busca disminuir el cambio sobrante
que se muestra asiduamente en el tiempo que se fabrican o se suministra determinados
servicios y trata de excluir las carencias afiliadas a la repetitividad de las tareas, a la
adquisicién impropio de bienes, etc. Es por ello que se observa a la institucion como un ente
correspondiente de sucesos que ayudan simultaneamente a mejorar el placer de los

consumidores (p.3).

Mediante las encuestas empleadas a los colaboradores de la empresa Ripley en el
distrito de San Miguel; se pudo percibir que dentro de la institucion se viene aplicando una
Gestion Interna de Procesos pero de forma indirecta sin conocer mucho el término en si,
dentro de la organizacion para lograr asi la competitividad y productividad deseada, ya que
la mayoria de sus respuestas estuvieron dadas por siempre y casi siempre a las interrogantes
que se le formularon, no obstante, estos sucesos son observados y admitidos por los
consumidores, puesto que, son ellos los que determinan el futuro de la empresa y ello se

pudo presenciar en la entrega de los productos y en el tiempo de la atencion.
4.2. El objetivo especifico e hipdtesis especifico 1:

Se tuvo como objetivo especifico 1 fue determinar si las Acciones influyen en la Eficiencia
de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018. Mediante los resultados obtenidos
gracias a la participacion de los colaboradores, se puede apreciar en la Tabla N° 04, que el
30% respondieron que siempre han estado de acuerdo con la Dimensién Acciones, no
obstante, en la Tabla N° 08, que el 53% respondieron que siempre han estado de acuerdo
con la Dimension Eficiencia de los colaboradores de Ripley. Se empled el Rho de
Spearman para la contrastacion de hipdtesis de investigacion donde se obtuvo que el
coeficiente de correlacion 0,897, es por ello, que existe un nivel de correlacion positivo alto
entre ambas variables y con un nivel de significancia de 0,000, por ende se rechazo la
hipdtesis nula, por lo tanto, se acepto la hipdtesis de investigacion indicando que las
Acciones si influyen significativamente en la Eficiencia de los colaboradores de Ripley, San
Miguel- 2018.

De acuerdo con el estudio de tiempos con la adquisicion de maquinaria y considerando

los mismos tiempos de la mano de obra, se observd una disminucion significativa en el
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tiempo de fabricacién del producto patrén, de 110.05 min a 92.08 min, lo que significé un
16% de mejora. Analizando el estudio citado lineas arriba, guarda relacion con mi trabajo de
investigacion, puesto que, el autor al igual que yo puesto que, estoy buscando que acciones
ayudaran a mejorar la eficiencia de los colaboradores de Ripley y asi poder reducir el tiempo
que un cliente tiene que esperar para ser atendido o para que se le haga entrega de sus
productos, no obstante la autora, menciona que para la reduccién del tiempo de espera ya sea
en los clientes o en los colaboradores, la tecnologia cumple un papel muy importante dentro
de esa mejora, es por ello, que tomando como modelo los resultados obtenidos en la
implementacidon de la tecnologia donde el tiempo de atencion se redujo en un 16%o, el avance
de la tecnologia mejoraria la eficiencia de los colaboradores y se podria reducir en un

promedio del 16% el tiempo de atencion y entrega de los productos de manera anual.

Mediante las encuestas empleadas a los colaboradores de la empresa Ripley en el
distrito de San Miguel; se pudo percibir que dentro de la institucion se viene aplicando una
serie de acciones para mejorar la gestion interna de los procesos, pero de forma indirecta
sin conocer mucho el término en si, dentro de la organizacion para lograr asi la
competitividad y productividad deseada, ya que la mayoria de sus respuestas estuvieron
dadas por siempre y casi siempre a las interrogantes que se le formularon, no obstante, estos
sucesos son observados y admitidos por los consumidores, puesto que, son ellos los que
determinan el futuro de la empresa y ello se pudo presenciar en la entrega de los productos

y en el tiempo de la atencién.
4.3. El objetivo especifico e hipdtesis especifico 2:

Se tuvo como objetivo especifico 2 fue determinar si los Recursos influyen en la Eficacia de
los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018. Mediante los resultados obtenidos gracias
a la participacion de los colaboradores, se puede apreciar en la Tabla N° 05, que el 39%
respondieron que siempre han estado de acuerdo con la Dimension Recursos, no obstante,
en la Tabla N° 09, que el 47% respondieron que siempre han estado de acuerdo con la
Dimension Eficacia de los colaboradores de Ripley. Se empleo6 el Rho de Spearman para
la contrastacion de hipétesis de investigacion donde se obtuvo que el coeficiente de
correlacion 0,946, es por ello, que existe un nivel de correlacion positivo alto entre ambas
variables y con un nivel de significancia de 0,000, por ende se rechazd la hipotesis nula, por
lo tanto, se aceptd la hipotesis de investigacion indicando que los Recursos influyen en la

Eficacia de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018.
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Dichos resultados guardan relacion con el estudio realizado de Arana (2014), “Mejora
de Productividad en el area de produccién de carteras en una empresa de accesorios de
vestir y articulos de viagje”, donde dichos resultados del estudio, permitieron llegar a la
siguiente conclusion que, la aplicacion del proyecto de mejora exigio diversas inversiones
tanto en tecnologia como en las metodologias aplicadas, estas inversiones fueron justificadas
en términos econdmicos a través de los ahorros expresados y los incrementos de
productividad y efectividad. De acuerdo con el estudio de tiempos con la adquisicion de
maquinaria y considerando los mismos tiempos de la mano de obra, se observd una
disminucidn significativa en el tiempo de fabricacion del producto patron, de 110.05 min a
92.08 min, lo que significd un 16% de mejora. Analizando el estudio citado lineas arriba,
guarda relacién con mi trabajo de investigacion, puesto que, el autor al igual que yo puesto
que, estoy buscando que acciones ayudaran a mejorar la eficiencia de los colaboradores de
Ripley y asi poder reducir el tiempo que un cliente tiene que esperar para ser atendido o para
que se le haga entrega de sus productos, no obstante la autora, menciona que para la
reduccion del tiempo de espera ya sea en los clientes o en los colaboradores, la tecnologia
cumple un papel muy importante dentro de esa mejora, es por ello, que tomando como
modelo los resultados obtenidos en la implementacién de la tecnologia donde el tiempo de
atencion se redujo en un 16%, el avance de la tecnologia mejoraria la eficiencia de los
colaboradores y se podria reducir en un promedio del 16% el tiempo de atencion y entrega

de los productos de manera anual.

Mediante las encuestas empleadas a los colaboradores de la empresa Ripley en el
distrito de San Miguel; se pudo percibir que dentro de la institucion los recursos que se les
brindan a nuestro colaboradores no son necesarios para que se puedan desenvolver de manera
adecuada, ya que la mayoria de sus respuestas estuvieron dadas por siempre y casi siempre
a las interrogantes que se le formularon, no obstante, estos sucesos son observados y
admitidos por los consumidores, puesto que, son ellos los que determinan el futuro de la

empresa y ello se pudo presenciar en la entrega de los productos y en el tiempo de la atencion.
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V. CONCLUSIONES

Verificando los resultados de la investigacion de campo, los objetivos planteados y la

comprobacion de hipotesis se determino las siguientes conclusiones:

1. Se determiné que existe influencia significativa entre la Gestion Interna De Procesos
con la Productividad de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018. Por esa razon
se concluye que una buena Gestion de proceso influye en la productividad de los

colaboradores.

2. Se precisoO que existe influencia significativa entre las Acciones la eficiencia de los
colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018. Por esa razén se concluye que las

acciones que se estan tomando en Ripley no son las correctas.

3. Se precis6 que existe una influencia significativa entre los recursos y la eficacia de
los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018. Por esa razdn se concluye que para
que los colaboradores de Ripley puedan ser eficaces, se le tiene que brindar los

recursos necesarios para que puedan desenvolverse de manera optima.

4. Se determino6 que existe influencia significativa entre la satisfaccion de los clientes
con la eficiencia de los colaboradores de Ripley, San Miguel- 2018. Por esa razdn se
concluye que una buena Satisfaccién del Cliente influye en la eficiencia de los
colaboradores.
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VI. RECOMENDACIONES

Verificando  las conclusiones del presente estudio, se formula las siguientes

recomendaciones:

1. Se sugiere que se implemente un ERP, para tener un adecuado Control de stock.
Capacidad para controlar rotaciones e inventarios por categorias de productos y asi
asegurar la entrega mas rapida de los productos.

2. Se recomienda como una primera accion inmediata dentro de Ripley es aplicar la
Administracion de Operaciones, puesto que, si cada uno de sus colaboradores
entiende que sus responsabilidades van mas alla del simple cumplimiento de unas
funciones especificas, porque con ello se benefician todos, se lograra tener un grupo
de colaboradores comprometido y dispuesto a dar lo mejor de si para ayudar a la
empresa. Otra ventajas que tiene la aplicacion de esta filosofia son: mejor planeacion,
mayor calidad del trabajo, mejor desempefio general de la organizacién y

cumplimiento de los objetivos estratégico.

3. Se sugiere que dentro de la empresa se utilice un diagrama de procesos donde se
cuente con los siguientes puntos: Definir los objetivos, Evaluar los recursos y
procesos, Identificar las debilidades, Planificar las acciones y Revisar los resultados.
Puesto que, con estos datos se tendra una vision mas clara de la realidad de la empresa

y con qué recursos se cuenta en la actualidad.

4. Se sugiere reducir el tiempo de espera de los clientes al momento de realizar una
compra, es por ello, que se recomienda crear politicas de motivacion e incentivos

para sus colaboradores.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia

Satisfaccion del cliente
en la eficiencia de los
colaboradores de
Ripley, San Miguel-
2018?

Describir la influencia de
la Satisfaccion del Cliente

en la eficiencia de los

colaboradores de
Ripley, San Miguel-
2018.

La Satisfaccion del
Cliente influye en la
eficiencia de los
colaboradores de
Ripley, San
Miguel- 2018.

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones/ Indicadores Metodologia Muestra Técnicas
General: General: General: Acciones
¢De qué modo influye la Determinar la influencia La Gestion Interna de . Motivacion Tipo de Investigacion: | Poblacion: De Muestreo
Gestion Interna de de la Gestién Interna de Procesos influye e  Efecto
Procesos en la positivamente en la e  Conducta Aplicada 150 Colaboradores de Encuesta
productividad de los Procesos en la | productividad de los | Gestion Interna de Ripley, 2018.
colaboradores de Ripley, productividad de los colaboradores de Proceso Recursos Nivel de De recoleccién de datos
San Miguel- 2018? Ripley, San Miguel- e FEficiente Investigacion: Tipo de Muestra o
Especificos: colaboradores de 2018. e Medio Muestreo: Cuestionario a los
¢Coémo influyen las Ripley, San Miguel- Especificos: Explicativo colaboradores de Ripley ,
acciones en la 2018. Las acciones Satisfaccion al Cliente Causal Probabilistico 2018
o o influyen en  la e Beneficios 109 Colaboradores de
eficiencia  de los | Especificos: _ e _ = Disefio de la Ripley., 2018 De procesamiento de
colaboradores de Describir la influencia de | eficiencia de los e Diferenciacion Investigacion: datos
. . las acciones en la | colaboradores de ©_Estrategias
Ripley, San Miguel- eficiencia de los Ripl s Eficiencia No experimental Uso del programa
2018? Ipley, an e Capacidad Transversal estadistico SPSS 22
colaboradores de | Miguel- 2018. Productividad o Calidad
ceomo |nfluyen. I(.)S Ripley,  San - Miguel- | | o recursos ® Objetivos
recursos en la eficacia | og1g .
de 1 laborad ' influyen en la Eficacia
e los colaboradores ibir la i i
; . < Describir la influencia de oficacia de  los e Insumos
e ipley, an icaci .
- 2P01)8/7 los recursos en la eficacia | . 1aporadores  de e Herramientas
iguel- ?
9 de los colaboradores de Ripley, San ®  Metas
(Como influye la | Ripley, San  Miguel- | \pioi o1 2018,
2018.
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ANEXO 2: Instrumentos de medicién

CUESTIONARIO PARA MEDIR GESTION DE PROCESOS
ENCUESTA

Sefiores colaboradores de Ripley S.A. sirvase responder el siguiente cuestionario en forma
anonima. Lea cuidadosamente cada proposicion y margque con un aspa (x) solo una alternativa.

ALTERNATIVA ESCALA VALORATIVA
Siempre 5
Casi Siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca 1

VARIABLE 1: GESTION DE PROCESOS

VARIABLE 1: GESTION DE PROCESOS 12

DIMENSION: ACCIONES

1. ;Esta de acuerdo, que la motivacion es importante para el buen
desenvolvimiento de los colaboradores?

2. ¢;En Ripley existen programas continuos para trabajar la motivacion de sus
colaboradores?

3. ¢Una buena comunicacién dentro de una organizacion trae consigo efectos
positivos?

4. Considera usted, ¢Qué la conducta de sus jefes inmediatos es la adecuada?

DIMENSION: RECURSOS

5. ¢Los procesos actuales que cuenta Ripley son eficientes?

6. ¢El desempefio de su compafiero es eficiente al momento de atender a los
clientes?

7. ¢Los medios de pago y atencion que cuenta Ripley son los mejores para los
clientes?

DIMENSION: SATISFACCION AL CLIENTE

8. ¢ Los beneficios que le brinda a usted Ripley por laborar en su empresa son las
adecuadas?

9. ¢Los descuentos que se le brindan al momento de comprar en cualquier tienda
de Ripley les conviene?

10. ¢Ripley, se diferencia de su competencia porque prioriza el bienestar de sus
colaboradores?

11. Considera usted que, en la empresa tienen mejores promociones que la
competencia.

12. Considera usted, ;Qué en Ripley, la calidad de atencidn de sus colaboradores,
es su principal ventaja?
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CUESTIONARIO PARA MEDIR PRODUCTIVIDAD
ENCUESTA

Sefiores colaboradores de Ripley S.A. sirvase responder el siguiente cuestionario en forma
anonima. Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (x) solo una alternativa.

Nunca (1)  Casi Nunca(2) Awveces(3)  Casi Siempre (4) Siempre (5)

VARIABLE 2: CAPTACION DE CLIENTE

N° Preguntas 1 2 3
Esta de acuerdo usted, que la capacidad de atencién de sus comparieros
13 |respecto a los clientes es el adecuado.
14 | El tiempo que debe esperar el cliente para ser atendido es aceptable.
15 | Los objetivos que se plantean mensualmente son cumplidos.
16 | En general, los objetivos que les ponen mensualmente son alcanzables.
Los insumos con los que cuenta la empresa para reducir el tiempo de
17 | espera los clientes son los correctos.
Las herramientas o técnicas utilizadas por sus superiores para mejorar el
18 |tiempo de atencién son eficientes
Considera usted que en Ripley sus colaboradores estdn comprometidos
19 | parael logro de las metas organizacionales.
20 | En general, usted prioriza sus metas personales que a las metas grupales.

48




ANEXO 03: TURNITIN

1 Feadback Seudio - Google Chiome - R
8 hitps//eviumitincom

), feedback studio TESIS_EDWIN_CORDOVA docx iy < 20de29~ > ©)
Todas las fuentes X

I < Concdencia | de87 >
3 o

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 10%

. = - 7%

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
«  ropostiorio.unayma ed 7%
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION A
. 2 6 ‘?/0
“Gestion Tntema de Procesas y su influencia en la Productividad de los u
Colaboradores de Ripley, San Miguel - 2018” =l Y epsitismarie 6%
] :
TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE: o - D 6%
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
¥ | P 5%
AUTOR: .j—
CORDOVA MALDONADO. EDWIN, ’ s s 5%
+  repositorio.auto 5%
ASESOR:
Dr. TANTALEAN TAPIA, IVAN ORLANDO *  tepositorio.udh edu.pe 5%

LINEA DE INVESTIGACION R il |

High Resolution “ Q——Q

Pégina 1 Nam,

49



ANEXO 04: PAGO DE CARPETA
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Anexo 05: Validaciones
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ANEXO 06: TABLA DE FRECUENCIAS POR PREGUNTAS

TABLA 01
¢Esta de acuerdo, que la motivacién es importante para el buen desenvolvimiento de los
colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Siempre 26 27,5 27,5 27,5
Casi Siempre 22 17,5 17,5 45,0
A veces 25 25,0 25,0 70,0
Casi Nunca 20 20,0 20,0 90,0
Nunca 16 10,0 10,0 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICO 01

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces Casi Muna MNunca

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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TABLA N°02

¢SEn Ripley existen programas continuos para trabajar la motivacién de sus colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Siempre 20 17,5 17,5 17,5
Casi Siempre 37 35,0 35,0 52,5
A veces 20 17,5 17,5 70,0
Casi Nunca 32 30,0 30,0 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°02

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nuna

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLA N°03:
¢Una buena comunicacion dentro de una organizacion trae consigo efectos positivos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Siempre 42 45,0 45,0 45,0
A veces 28 17,5 17,5 62,5
Casi Nunca 39 37,5 37,5 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°03:

Porcentaje

Siempre A veces Casi Nuna

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLA N°04:
Considera usted, ¢ Qué la conducta de sus jefes inmediatos es la adecuada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Siempre 30 45,0 45,0 45,0
Casi Siempre 19 12,5 12,5 57,5
A veces 19 12,5 12,5 70,0
Casi Nunca 22 17,5 17,5 87,5
Nunca 19 12,5 12,5 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°04

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nuna Nunca

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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TABLA N°05:
¢ Los procesos actuales que cuenta Ripley son eficientes?.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Siempre 32 35,0 35,0 35,0
Casi Siempre 21 10,0 10,0 45,0
A veces 27 25,0 25,0 70,0
Casi Nunca 29 30,0 30,0 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N° 05:

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nuna

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLA N°06:
¢El desemperfio de su comparfiero es eficiente al momento de atender a los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Vélido  Siempre 19 10,0 10,0 10,0
Casi Siempre 27 30,0 30,0 109,0
A veces 24 22,5 22,5 62,5
Casi Nuna 14 7.5 7,5 70,0
Nunca 25 30,0 30,0 100,0

Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA

GRAFICO N°06:

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces Casi Muna MNunza

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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TABLA N°07:

¢Los medios de pago y atencion que cuenta Ripley son los mejores para los clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Casi Siempre 32 42,5 42,5 42,5
A veces 21 10,0 10,0 52,5
Casi Nunca 27 17,5 17,5 70,0
Nunca 29 30,0 30,0 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°07:

Porcentaje

Casi Siempre A veces Casi Muna Munca

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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TABLA N°08:

¢ Los beneficios que le brinda a usted Ripley por laborar en su empresa son las adecuadas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Casi Siempre 32 42,5 42,5 42,5
A veces 21 10,0 10,0 52,5
Casi Nunca 27 17,5 17,5 70,0
Nunca 29 30,0 30,0 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°08:

Porcentaje

Casi Siempre A veces Casi Nuna Munca

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLA N° 09
¢Los descuentos que se le brindan al momento de comprar en cualquier tienda de

Ripley les convienen?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid Siempre 20 35,0 35,0 35,0
0 Casi Siempre 37 10,0 10,0 45,0
A veces 20 25,0 25,0 70,0
Casi Nunca 32 30,0 30,0 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION

GRAFICO N°09:

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nuna

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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TABLAN° 10

¢Ripley, se diferencia de su competencia porque prioriza el bienestar de sus colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Siempre 30 30,0 30,0 30,0
Casi Siempre 22 15,0 15,0 45,0
A veces 24 17,5 17,5 62,5
Casi Nuna 33 375 375 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°10:

Porcentaje

Siermnpre Casi Siempre A veces Casi Nuna

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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TABLAN° 11

Considera usted que, en la empresa tienen mejores promociones que la competencia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Siempre 29 15,0 15,0 15,0
Casi Siempre 38 37,5 37,5 52,5
A veces 42 47,5 47,5 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°11

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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TABLA N° 12
Considera usted, ¢ Qué en Ripley, la calidad de atencién de sus colaboradores, es su principal

ventaja?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Siempre 42 45,0 45,0 45,0
Casi Siempre 28 22,5 22,5 67,5
A veces 39 325 325 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°12

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLA N° 13

Esta de acuerdo usted, que la capacidad de atencion de sus comparieros respecto a los clientes es

el adecuado.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Vaélido Siempre 32 35,0 35,0 35,0
Casi Siempre 21 10,0 10,0 45,0
A veces 27 17,5 17,5 62,5
Casi Nunca 29 37,5 37,5 100,0

Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N° 13

Porcentaje

Siempre Casi Siempre Aveces Casi Nuna

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
Interpretacion:
Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados

marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLA N° 14

El tiempo que debe esperar el cliente para ser atendido es aceptable.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Siempre 32 35,0 35,0 35,0
Casi Siempre 21 10,0 10,0 45,0
A veces 27 17,5 17,5 62,5
Casi Nunca 29 37,5 37,5 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°14

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces CasiNuna

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLAN° 15

Los objetivos que se plantean mensualmente son cumplidos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Siempre 60 62,5 62,5 62,5
Casi Siempre 49 37,5 37,5 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°15

Porcentaje

Siempre Casi Siempre

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLA N° 16

En general, los objetivos que les ponen mensualmente son alcanzables.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Siempre 42 45,0 45,0 45,0
Casi Siempre 28 17,5 17,5 62,5
A veces 39 375 37,5 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°16

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLA N° 17

Los insumos con los que cuenta la empresa para reducir el tiempo de espera los clientes son los

correctos.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Casi Siempre 42 45,0 45,0 45,0
A veces 28 20,0 20,0 65,0
Casi Nunca 39 35,0 35,0 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N° 17

Porcentaje

Caszi Siempre A veces Casi Nuna

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores
sondeados marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcidn casi nunca, puesto que,
un 10% indicaron la opcién nunca.
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TABLA N° 18

Las herramientas o técnicas utilizadas por sus superiores para mejorar el tiempo de atencién

son eficientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Siempre 32 35,0 35,0 35,0
Casi Siempre 21 10,0 10,0 45,0
A veces 27 17,5 17,5 62,5
Casi Nunca 29 37,5 375 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°18

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces Casi Muna

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados

marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcion nunca.
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TABLAN° 19

Considera usted que en Ripley sus colaboradores estan comprometidos para el logro de las

metas organizacionales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Siempre 35 30,0 30,0 30,0
Casi Siempre 38 37,5 37,5 67,5
A veces 36 32,5 32,5 100,0
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°19

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A Veces

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados

marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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TABLA N° 20

En general, usted prioriza sus metas personales que a las metas grupales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vaélido Siempre 42 45,0 45,0 45,0
A veces 28 17,5 17,5 62,5
Casi Nunca 37,5 37,5 100,0
39
Total 109 100,0 100,0

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

GRAFICO N°20

Porcentaje

Siempre A veces Casi Nuna

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Al emplear la herramienta de exploracion, obtuvimos que el 28% de los asesores sondeados
marcaron la opcion siempre, el 20% refirieron la opcion casi nunca, puesto que, un 10%

indicaron la opcién nunca.
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