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Resumen 

El problema de investigación fue la baja productividad en el área de Bienestar 

Laboral, cuya función es la gestión en el proceso del recupero del subsidio ante 

Essalud, en el análisis de la problemática se detectó dentro del área 

deficiencias en el control de este proceso y la ausencia de un sistema 

integrado, la información se trabajaba en sistemas individuales, los cuales 

generaban demora y deficiencias en los procesos. En base a lo mencionado 

anteriormente, se trazó como objetivo de investigación determinar en qué 

medida la aplicación de un sistema de información gerencial mejoraría la 

productividad en el área. La investigación es de tipo cuantitativo, de diseño 

Cuasi experimental, se aplicó el Sistema de información gerencial de acuerdo 

con las dimensiones de Organización, Administración y Tecnología de la 

información, para el incremento de la productividad, la cual va a ser medida de 

acuerdo a sus dimensiones eficiencia y eficacia.  

Se obtuvo como resultado el aumento de la productividad de forma significativa 

de 58,40% a 82,74% posterior a la implementación de la herramienta, 

demostrando así la hipótesis planteada. 

Palabras clave: Sistema de información gerencial, productividad, subsidios, 

eficiencia, eficacia. 
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Abstract 

The problem of the investigation was the low productivity in the Labor Well-being 

area, whose function is the management in the process of recovering the subsidy 

before Essalud, for which it was detected within the area deficiency in the control 

of this process and the absence of an integrated system, since the information 

was worked on individual systems, which generated delay and deficiencies in the 

processes. Based on the aforementioned, the objective of the research was to 

determine to what extent the application of a management information system 

would improve productivity in the area, in relation to the improvement in efficiency 

and effectiveness. The research is of a quantitative type, of quasi-experimental 

design, the Management Information System was applied according to the 

dimensions of Organization, Administration and Information Technology, to 

increase productivity, which will be measured according to its dimensions 

efficiency and effectiveness. 

As a result, the productivity increase was significantly increased from 58.40% to 

82.74% after the implementation of the tool, thus demonstrating the hypothesis. 

Keywords: Management information system, productivity, subsidies, efficiency, 

effectiveness. 
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I. INTRODUCCIÓN
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En este capítulo desarrollaremos la realidad problemática, formulación 

del problema, justificación e hipótesis. 

La Productividad en toda empresa es la parte fundamental para el 

crecimiento. Para lograr que incremente dentro de una empresa o área, se 

requiere diseñar y organizar todos los procesos de trabajo logrando la 

eficiencia en cada uno de ellos (Salazar, 2015, p.52). 

Según Loayza (2016) indica que los países de Latinoamérica han sufrido 

un nivel de crecimiento bajo en la productividad, sólo en los últimos veinticinco 

años se logró disminuir esta brecha, logrando hoy en día que Perú esté casi a 

la par con Brasil y Colombia. El autor menciona que la productividad 

comprende cuatro componentes principales, como la innovación, para la 

creación de nuevos procesos, herramientas o tecnología; la eficiencia, la cual 

va relacionada con la eficacia y por último la educación e infraestructura (p. 3).  

Uno de los componentes fundamentales en la productividad es la 

Innovación, la mayoría de estos esfuerzos se enfocan en automatizar el 

proceso de las solicitudes presentadas por subsidio (Loayza, 2016, p. 3). 

Los autores implementaron un diseño de una solución integral para el 

proceso de subsidio utilizando la tecnología Blockchain, ya que el proceso se 

realiza de manera manual, generando gastos de documentación, complejidad 

en auditorías, retrabajos. Por lo que se planteó la solución de digitalizar el 

proceso logrando ahorro de tiempo, reducción de costos, seguridad y mayor 

eficiencia operativa (Benavides ed al., 2018, p. 96). 

Por tal motivo, se consideró la aplicación del Sistema de información 

Gerencial (SIG), ya que hoy en día es una herramienta importante para las 

empresas, según Laudon, KC y Laudon, JP (2016) el SIG es: “Conjunto de 

Componentes Interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, 

almacenan y distribuyen información para apoyar los procesos de toma de 

decisiones, la coordinación y el control” (p.15). 
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El trabajo de investigación se aplicó en la empresa Atento, en el área de 

Bienestar Laboral (BBLL), la cual pertenece a la Jefatura de Experiencia al 

Colaborador y cuya función es la gestión del proceso de los expedientes de 

subsidios y recupero del cobro de los subsidios ante Essalud.  

 

La empresa cuenta con aproximadamente once mil colaboradores, 

ubicados en tres sedes (dos en Lima y una en Trujillo), siendo la principal, la 

que está ubicada en el distrito de Ate donde se centraliza los procesos del área 

de estudio. En la búsqueda de una mejora constante en los procesos, con el 

objetivo de mejorar la productividad, fue necesario la implementación de 

innovaciones tecnológicas, por lo que la aplicación del SIG ayudó a lograr de 

forma sistemática y estructurada la resolución de los problemas, gestionando 

actividades y recursos orientándolos a resultados favorables y bajo costo, 

mediante herramientas y métodos que llevaron a una mejora continua. Esto 

nos proporcionó una visión más amplia, logrando una mejora en los procesos, 

reducir tiempos y un mejor desempeño organizacional. (Laudon, KC & Laudon, 

JP, 2016, p.168) 

 

El trabajo se enfocó en modificar los procesos en el área de Bienestar 

Laboral, desde la recepción del documento del subsidio hasta el reembolso del 

mismo por parte de Essalud. La deficiencia en estos procesos generaba 

impacto negativo en la rentabilidad de la empresa, esto a consecuencia de la 

demora en los reembolsos o la denegación del pago por parte de Essalud, lo 

que generaba pérdidas, afectando su rentabilidad. 

Según el análisis realizado por los expertos de la Cámara de Comercio 

de Lima sobre las trabas burocráticas de Essalud ante los reembolsos de los 

subsidios, uno de los motivos importantes por el que se deniega el subsidio es 

la falta del cumplimiento de requisitos, expedientes incompletos y 

declaraciones incorrectas por parte del empleador. Estos errores al momento 

de la presentación de los expedientes generaban retraso en el reembolso o 

simplemente eran denegados, lo que generaba pérdidas para la empresa 

(Cámara de Comercio de Lima, s.f.). 
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Los retrasos en los reembolsos impactan en la rentabilidad de la 

empresa, Wong (2014) menciona sobre la depreciación que alcanza la moneda 

en el paso del tiempo. Lo mencionado por el autor nos muestra que las 

empresas tienen dos problemas en los procesos de subsidios, el primero es por 

las pérdidas a consecuencia de los expedientes denegados y el segundo es la 

demora en los reembolsos por parte de Essalud, lo que deprecia el valor del 

dinero pagado en una fecha vs el valor del dinero reembolsado a futuro. 

 

Los pagos por concepto de subsidio que se realiza en la nómina de 

haberes son asumidos por el empleador. El hecho de que se haga cargo de 

este pago limita económicamente a la empresa, a lo cual se añade un costo 

adicional que son el valor del dinero en el tiempo y el costo de oportunidad. 

(Guzmán, 2018, p.9) 

 

Se identificaron 17 causas del problema detallado anteriormente, siendo 

seis las causas principales que representa el 76% del problema de baja 

productividad del área de Bienestar Laboral según los diagramas de Pareto e 

Ishikawa. Estás causas principales son el deficiente control de los procesos, no 

cuentan con un sistema de información integrado, tareas manuales, 

Reprocesos, deficiencia en la planificación y expedientes denegados por 

Essalud. Estos fueron los principales problemas donde se enfocó la 

investigación. 

 

A través de la justificación detallamos las razones y el porqué del 

estudio, podemos demostrar la importancia del estudio. Estos motivos deben 

ser relevantes para que justifiquen la realización del estudio (Sampieri, 

Fernández, & Baptista, 2014, p. 51). 

 

Es por ello, que se toma en cuenta las justificaciones detalladas a 

continuación: 

 La Justificación por Conveniencia (Sampieri et al., 2014, p. 51) se 

debe de realizar las siguientes preguntas: “¿Qué tan conveniente es 

la investigación?; esto es, ¿para qué sirve?”. Teniendo en cuenta lo 
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mencionado, la finalidad del trabajo fue demostrar que la Aplicación 

de SIG mejora la productividad y la gestión en el área de Bienestar 

Laboral, logrando resultados óptimos a corto plazo en los recuperos 

de subsidio, impactando positivamente en la rentabilidad de la 

empresa. Por lo que podemos afirmar que nuestra investigación tiene 

una justificación por conveniencia. 

 

 La justificación Teórica, se debe de considerar (Sampieri et al., 2014, 

p. 52) “con la investigación, ¿se llenará algún vacío de 

conocimiento?, ¿se podrán generalizar los resultados a principios 

más amplios?, ¿la información que se obtenga puede servir para 

revisar, desarrollar o apoyar una teoría?” en base a lo indicado por el 

autor, nuestra justificación teórica se da por cuanto el sistema de 

información gerencial nos permitió  dar  con  la solución a las 

deficiencias y problemáticas de productividad encontradas, la 

información que se obtuvo de los datos estadísticos fue contrastado 

con la teoría y antecedentes mencionados en la investigación, para 

ello se buscó encontrar relación entre ambas variables para 

comprobar que una depende de otra y ver su comportamiento. 

Logrando de esta forma desarrollar la teoría del sistema de 

información gerencial. 

 

 Justificación de Implicaciones prácticas, se debe considerar si la 

investigación (Sampieri et al., 2014, p. 52) “¿Ayudará a resolver 

algún problema real?, ¿tiene implicaciones trascendentales para una 

amplia gama de problemas prácticos?”. Por lo mismo, la 

investigación tiene justificación práctica puesto que el propósito fue 

mejorar la productividad mediante la aplicación del método SIG, la 

misma que permitió a la empresa mejorar sus procesos impactando 

de manera adecuada en la toma de decisiones. 

 

 Justificación por Utilidad Metodológica, indica si la investigación 

(Sampieri et al., 2014, p. 52) “¿La investigación puede ayudar a crear 

un nuevo instrumento para recolectar 0 analizar datos?, ¿contribuye 
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a la definición de un concepto, variable o relación entre variables?”. 

Mediante la investigación se desarrolló un nuevo instrumento donde 

se recolecta, almacena y procesa la información de subsidios. Se 

elaboraron nuevos instrumentos de recolección de datos y para la 

medición de resultados. Esta automatización ayudó a mejorar la 

gestión obteniendo resultados favorables y contribuyó de manera 

favorable y oportuna en la toma de decisiones. Además, servirá como 

antecedente para futuros trabajos que requieran sobre la aplicación 

del SIG, sobre todo en empresas grandes cuyo volumen de personal 

es elevado. 

 Justificación económica, se eligió el área de Bienestar Laboral para la 

implementación del SIG porque genera un impacto económico para 

la empresa, siendo el objetivo principal del área (reembolso por parte 

de Essalud de los subsidios pagados a los colaboradores) este 

monto se tendría que reportar como pérdida para la empresa 

afectando su rentabilidad. 

 

Sobre la base de la realidad problemática presentada se planteó el 

problema general y los problemas específicos de la investigación. El problema 

general de la investigación fue ¿En qué medida la aplicación del Sistema de 

Información Gerencial mejora la productividad del área de Bienestar Laboral de 

la empresa Atento, Lima - 2020? Los problemas específicos de la investigación 

fueron los siguientes: 

 PE1: ¿En qué medida la aplicación del Sistema de Información 

Gerencial mejora la eficacia del área de BBLL de la empresa Atento, 

Lima - 2020? 

 PE2: ¿En qué medida la aplicación del sistema de información 

Gerencial mejora la eficiencia del área de BBLL de la empresa 

Atento, Lima - 2019? 

 

El objetivo general fue Determinar en qué medida la aplicación del 

Sistema de Información Gerencial mejorará significativamente la productividad 

del área de Bienestar Laboral de la empresa Atento, Lima – 2020. 
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Los objetivos específicos fueron los siguientes: 

 OE1: Determinar en qué medida la aplicación del Sistema de 

Información Gerencial mejorará significativamente la eficacia del área 

de BBLL de la Empresa Atento, Lima – 2020. 

 OE2: Determinar en qué medida la aplicación del Sistema de 

Información Gerencial mejorará significativamente la eficiencia del 

área de BBLL de la Empresa Atento, Lima – 2020.  

 

La hipótesis general fue La aplicación del Sistema de Información 

Gerencial mejora significativamente la productividad del área de Bienestar 

Laboral de la empresa Atento, Lima 2020. 

Las hipótesis específicas fueron las siguientes: 

 HE1: La aplicación del Sistema de Información Gerencial mejora 

significativamente la eficacia del área de BBLL de la Empresa Atento, 

Lima – 2020. 

 HE2: La aplicación del Sistema de Información Gerencial mejora 

significativamente la eficiencia del área de BBLL de la Empresa 

Atento, Lima – 2020.   
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II. MARCO TEÓRICO
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En este capítulo trataremos los antecedentes, teorías relacionadas y el 

enfoque conceptual del tema de investigación, que en nuestro caso es la 

productividad y el Sistema de Información Gerencial (SIG). Se tomaron en 

cuenta trabajos previos de acuerdo con las variables estudiadas, detallando 

información relevante que ayudó a la contrastación de los resultados obtenidos. 

A su vez se detalla las teorías en las que nos basamos y las dimensiones que 

se utilizaron en el estudio de acuerdo con el problema que se observó en el 

área de estudio. Adicional a ello puntualizamos conceptos que son relevantes 

para dar mayor claridad respecto a los temas tratados. 

 

Dentro de los trabajos previos encontrados, se detalla los siguientes 

antecedentes Internacionales relevantes para la investigación: 

  

Martínez, H. R., & Perozo, B. J. (2010). En su investigación denominada 

Sistema de Información gerencial para optimizar los Portafolios de 

inversión en la Bolsa de valores de Caracas (BVC) se trazaron coo 

objetivo analizar cuál era la importancia del SIG como herramienta para 

optimizar portafolios. Su estudio fue descriptivo, el diseño no 

experimental – transeccional. El método fue hipotético deductivo. Los 

valores encontrados permitieron demostrar que la Bolsa de Valores de 

Caracas tenía 63 miembros de los cuales 6 (6%) tienen un SIG, y 59 

(91%) operan de forma manual.  concluyendo que más del 50% de las 

casas de bolsa no considera importante los SIG. 

 

Ponton (2019) investigó sobre la implementación de un sistema de 

información gerencial enfocado hacia la automatización de procesos. 

Ponton (2019) planteó y elaboró una propuesta de mejora para el 

sistema predial del GAD de Piñas mediante el análisis de sus entradas, 

procesos y salidas, para la minimización de costos. La metodología 

empleada fue Descriptiva, consiste en la caracterización del SIG del 

GAD de Piñas para determinar qué tipo de sistema es, sus entradas, 

procesos y salidas. Asimismo, Ponton (2019) indicó que el sistema 

realizó una reducción de $1.036 al permitir cubrir la demanda de otras 

necesidades de las personas que acuden a ventanilla a realizar trámites 
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en el GAD de Piñas, permitiendo tener un impacto positivo en la 

satisfacción de los usuarios y aumentar la capacidad de atención al 

cliente. 

 

Laica (2018) en su estudio propuso un sistema de información gerencial 

para la evaluación de la gestión administrativa del área de logística del 

Hospital General Clínica Santiago. Laica (2018) utilizó la Metodología de 

un estudio deductivo con enfoque cuantitativo. Asimismo, Laica (2018) 

indicó que la deficiencia en los controles y políticas en el área puede 

provocar demora en el servicio y recomendó la importancia de tener un 

área de logística organizada y controlada y en el hospital, ya que hubo 

un déficit importante en el presupuesto anual en esta área, siendo una 

de las limitantes para la implementación de la herramienta. 

 

Chiluisa y Cajas (2015) en su investigación indican que la reingeniería 

permite mejorar los procesos de producción con el fin de incrementar su 

productividad. El método aplicado fue Inductivo y el deductivo, la técnica 

de la encuesta aplicada a los operarios y la entrevista al jefe de 

producción para conocer el criterio del proceso productivo, en la 

investigación de campo se utilizó la estadística descriptiva. Chiluisa y 

Cajas (2015) obteniendo un ponderado en producción de 1,86.  

 

Dentro de los trabajos previos encontrados, se detalla los siguientes 

antecedentes nacionales relevantes para la investigación: 

 

Rojas (2018) estudió la influencia del Sistemas De Información Gerencial 

en la toma de decisiones del área de Logística en la empresa Grupo 

Hecaliro. Rojas (2018) demostró cómo influye la implementación del 

Sistema de información Gerencial en la toma de decisiones en el área de 

Logística. El estudio tiene un alcance descriptivo – correlacional, de tipo 

aplicada y no experimental. La aplicación del Sistema de Información 

Gerencial alcanza un nivel de confianza del 95%, lo cual demostró que 

influye positivamente en la toma de decisiones de la empresa. Esto es 
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sustentado mediante el índice de correlación positiva entre sus variables 

de 0.922. 

 

Rivera, T., & Williams, B. (2018) estudió el Sistema de información 

Gerencial y la productividad en el área de Operaciones de la empresa 

ISCO Sac, Callao, 2018. El objetivo fue determinar cómo influye los SIG 

en la productividad en el área de operaciones. La metodología empleada 

fue no experimental – Transversal, se aplicó el método hipotético 

deductivo y de tipo Aplicada. Se obtuvo como resultado la existencia 

correlacional positiva de 95.9% entre las variables y un nivel de 

significancia de 0.000 siendo inferior al nivel requerido 0.05. El autor 

concluyó que el Sistema de Información Gerencial influye en un 87.9% 

en la productividad en el área de operaciones de ISCO SAC. 

 

Tapia (2019) estudió la aplicación del Sistema de información gerencial 

para el control de procesos de producción en la Granja Avícola REC 

S.A.C., Ica, 2019. El objetivo de la investigación fue conocer la eficacia 

del Sistema de Información Gerencial para Web en el control de 

procesos de producción. La metodología fue cuantitativa, de Tipo 

aplicada, de Nivel preexperimental de corte longitudinal. Los resultados 

obtenidos hipotética – Deductiva, el tipo de estudio fue descriptivo y 

correlacional. Además, el autor indica que el SIG está relacionada 

directa y positivamente con la calidad del servicio según la correlación 

de Spearman del 0.558 siendo un resultado moderado. 

 

Arana (2014), Estudió la implementación de herramientas para mejorar 

la Productividad en el área de producción de carteras en una empresa 

de accesorios de vestir y artículos de viaje. El autor implementó 

herramientas de mejora para aumentar la productividad en el área de 

producción de carteras. Arana (2014) indicó que la aplicación del 

proyecto de mejora exigió diversas inversiones tanto en tecnología como 

en las metodologías aplicadas, estas inversiones fueron justificadas en 

términos económicos a través de los ahorros expresados y los 

incrementos de productividad y efectividad. De acuerdo con el estudio de 
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tiempos con la adquisición de maquinaria y considerando los mismos 

tiempos de la mano de obra, se observó una disminución significativa en 

el tiempo de fabricación del producto patrón, de 110.05 min a 92.08 min, 

lo que significó un 16% de mejora. 

 

Aranibar (2016) estudió la aplicación del Lean Manufacturing, para la 

mejora de la productividad en una empresa manufacturera. El autor 

mejoró la productividad mediante la aplicación del Lean Manufacturing, 

utilizando como método de investigación el cualitativo y deductivo, aplico 

las técnicas primarias y secundarias de investigación. Aranibar (2016) 

además indicó que el Lean Manufacturing mejora de la productividad en 

la empresa manufactura en un 100%, ya que se consigue duplicar el 

flujo de producción en la fase inicial.  

 

Challco Humppire, C. E., y Alfaro Chota, B. F. (2018) estudió el 

mejoramiento del control interno en el proceso de otorgamiento y 

recupero del subsidio. Los autores tuvieron para cumplir su objetivo se 

basaron en un sistema de control interno y actividades de control para 

mejorar el riesgo a lo largo del proceso. La investigación se basó en un 

diseño no experimental, utilizando el método deductivo analítico. 

Utilizaron la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, 

llegando a la conclusión que con un análisis al flujo integral del proceso 

se ha podido identificar riesgos operativos, los cuales demanda su 

implementación y/o mejora. 

 

En los siguientes párrafos, se detalla las teorías relacionadas para 

ambas variables, las cuales son la base para esta investigación. En el Sistema 

de Información Gerencial (SIG), se tomarán en cuenta tres dimensiones que 

son organización, administración y Tecnología de información. Para la 

productividad se consideró dos dimensiones, la eficiencia y la eficacia. 

 

Se puede decir que los Sistemas de Información Gerencial (SIG) brindan 

información veraz y completa sobre el estado de la organización, con el fin de 

optar por la decisión más adecuada y así poder cumplir con los objetivos 
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propuestos por la organización. La parte del Talento Humano también está muy 

relacionada con el SIG, debido a que ellos son los que clasifican la información 

de acuerdo con su importancia. (Alvarado, Acosta, & Buonaffina, 2018, p. 30). 

 

Laudon, KC y Laudon, JP (2016) el SIG es: “Conjunto de Componentes 

Interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y 

distribuyen información para apoyar los procesos de toma de decisiones, la 

coordinación y el control” (p.15). 

 

Laudon, K. y Laudon, J. (2016) indica que las empresas aprovechan la 

tecnología para agilizar sus procesos internos, esta capacidad de resolución 

digital pone a la empresa en un mejor nivel de competitividad y eficiencia.  

 

El SIG se compone de cuatro elementos que ayudan en la toma de 

decisiones en todos los niveles de la organización, según Laudon, K. y Laudon, 

J. (2016) estos elementos son: a) El software, que comprende el sistema donde 

se almacena la información. b) El hardware, que es la parte física. c) Las 

Telecomunicaciones y d) Talento Humano y los procedimientos que se realizan 

en el área. 

 

El SIG nos ayuda a Planificar (¿Qué hacer?, ¿Cómo hacer?, ¿Cuándo?), 

a organizar (los procesos que se debe seguir en la organización), Dirección 

(dirigir a las personas involucradas dentro de los procesos) y Control (nos 

ayuda a medir, corregir y replantear para lograr los objetivos planteados). 
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Figura 1. Etapas del Sistema de Información Gerencial 

El SIG realiza tres actividades básicas que son a) Entrada, donde se 

recolecta datos que intervienen en el proceso. b) Procesamiento, que convierte 

datos de acuerdo con las instrucciones que se programan y c) Salida, es el 

resultado de la información procesada mediante gráficos y cuadros.  

Según Laudon, K. y Laudon, J. (2016), las dimensiones del sistema de 

información son la organización, administración y Tecnología de información, 

los cuales nos va a ayudar a dar soluciones a retos y problemas del negocio. 

Figura 2: Dimensiones del SIG 

PLANEACIÓN 

ORGANIZACIÓN DIRECCIÓN 

CONTROL 



15 
 

Fuente: Sistema de Información Gerencial, Laudon, K. y Laudon, J. (2016) 

 

Según Laudon, K. y Laudon, J. (2016), indica que las organizaciones son 

estructuras jerárquicas compuestas por 3 niveles: alta dirección, gerencia 

intermedia y gerencia de operaciones. Los SIG son los encargados de brindar 

servicio a cada uno de estos niveles, sirve como apoyo. La alta gerencia se 

encarga de la toma de decisiones estratégicas, la gerencia intermedia se 

encarga de poner en práctica los planes y programas de la alta dirección y la 

gerencia de operaciones se encarga de las actividades cotidianas de la 

empresa (p.84). 

 

Otra de las dimensiones es la Administración, consiste en la toma de 

decisiones frente a los conflictos o situaciones en las que se enfrenta las 

organizaciones. Según Ponce, A. R. (1985) describe seis elementos dentro de 

esta etapa: 

 Previsión, es todo aquello que se debe de fijar hasta determinar lo 

que debemos de realizar, como los objetivos, las investigaciones y 

las alternativas (toma de decisiones). 

 Planeación, aquí se formulan los programas, los procedimientos, es 

decir describo el desarrollo de cada actividad. 

 La Organización donde comprenden tres puntos importantes que son 

determinar funciones, fijar niveles jerárquicos y el análisis de puestos.  

 La integración que comprende la selección de personal adecuado, 

aquí se aplican las capacitaciones. 

 La Dirección es el pilar más importante de la administración. 

 El Control donde se establecen criterios para que estos sean más 

efectivos. 

 

El SIG no es sólo una tecnología, es una perspectiva empresarial de los 

sistemas de información, las empresas invierten es los sistemas de información 

porque producen un valor económico real para la empresa, esto se expresa 

como incremento de la productividad. 
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Figura 3:  Cadena de Valor de información de una empresa 

Fuente: Sistema de Información Gerencial, Laudon, K. y Laudon, J. (2016) 

 

Sobre los procesos del Negocio (Eficiencia y Transformación), Laudon, 

K. y Laudon, J. (2016) indica que debemos de preguntarnos si realmente los 

SIG mejoran los procesos de la Organización. La respuesta a esto se mide de 

dos formas, con el incremento en la eficiencia de los procesos y la 

implementación de procesos completamente nuevos que sean capaces de 

transformar la empresa. El SIG automatizan muchos pasos en los procesos 

que antes se hacían de manera manual, nos permite reemplazar tareas 

secuenciales con tareas que se puedan realizar de manera simultánea y 

eliminar los atrasos en la toma de decisiones. 

 

Laudon, K. y Laudon, J. (2016) indica que ningún sistema por si solo 

puede proporcionar toda la información necesaria para la Organización, por lo 

cual indica que se debe tomar en cuenta dos perspectivas que son las 

principales funciones empresariales y los usuarios, que identifica los sistemas 

en base a los principales grupos de organización que brindan servicio. 

 

El Sistema de Procesamiento de Transacciones (TPS) consiste en un 

sistema computarizado que ejecuta y registra las transacciones ordinarias 



17 
 

cotidianas que se requieren para la conducir la empresa, como por ejemplo las 

ordenes de ventas, la nómina, mantenimiento de los registros de empleados y 

embarque de pedidos.  

 

Los TPS son los que proporcionan información para los demás tipos de 

sistemas, es decir los TPS alimentan de información al SIG, en el siguiente 

cuadro se verifica que tres TPS aportan datos resumidos de transacciones al 

SIG y estos a su vez procesan la información sirviendo como herramienta 

mediante informes apropiados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4:  De que forma el SIG obtiene información de los TPS 

Fuente: Sistema de Información Gerencial, Laudon, K. y Laudon, J. (2016).} 

 

Los Sistemas Empresariales integran todos los procesos de negocio de 

la empresa en un solo software, enfocándose principalmente en procesos 

internos. Conocido también como Sistema de Planeación de Recursos 

Empresariales (ERP) recopila datos de procesos de Manufactura y Producción, 

Finanzas y Contabilidad, Ventas y Marketing y Recursos Humanos, los cuales 

se almacenan en una sola base central.  
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La variable dependiente utilizada en la investigación fue la Productividad 

y Gutiérrez, H. (2014) indica que la productividad tiene relación con los 

resultados que se obtienen de los procesos o sistema, es alcanzar los 

resultados considerando los medios aplicados para producirlos. 

 

Según Amards, (2017), indica que la empresa es productiva cuando 

consigue sus objetivos al menor costo, implica el alcance tanto de la eficacia 

como de la eficiencia. 

Las dimensiones que se tomaron en cuenta para la Productividad fue la 

Eficiencia y la eficacia. Para Gutiérrez (2014) la eficiencia es la semejanza 

entre el producto conseguido y los recursos utilizados, buscar eficiencia es 

tratar de optimizar los recursos y procurar que no haya mermas o desperdicio 

de estos mismos (p. 21). 

 

La eficacia según Gutiérrez, (2010) es la clase en que se hacen las 

actividades propuestas y se logran los resultados planificados asimismo 

dispone a realizar los recursos para el beneficio de las metas establecidas (p. 

21). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5: Dimensiones de la Productividad. Elaboración propia 

 

Para describir de la mejor manera la problemática presentada debemos 

definir algunos términos: 

Eficacia 

Eficiencia 

PRODUCTIVIDAD 
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 Subsidio por maternidad “Es el monto en dinero al que tienen derecho 

las Aseguradas Titulares en Actividad, a fin de resarcir el lucro 

cesante como consecuencia del alumbramiento y de las necesidades 

del cuidado del recién nacido”. (Essalud, 2019). 

 Requisitos del Subsidio por maternidad: Primero es que la asegurada 

debe tener tres meses consecutivos o cuatro meses no consecutivos 

de aportaciones dentro de un periodo de seis meses anteriores al 

inicio del subsidio, y segundo, que debe de tener vínculo laboral al 

momento de la concepción. (Essalud, 2019). 

 El subsidio por Incapacidad Temporal, “es el monto en dinero que se 

otorga a los asegurados regulares en actividad, agrarios y de 

regímenes especiales, con el fin de compensar la pérdida económica 

derivada de la incapacidad para el trabajo, ocasionada por el deterioro 

de la salud” (Essalud, 2019). 

 Prestaciones Económicas, según la Ley N° 26790 Título I, Capítulo I, 

Art. 3 indica que constituye un derecho de contenido dinerario que se 

otorga a los asegurados titulares y/o beneficiarios que determine este 

Reglamento. Se paga en forma directa por EsSalud o por la Entidad 

Empleadora con cargo a reembolso por parte de EsSalud, cuando se 

reúnen las condiciones y requisitos necesarios para el otorgamiento. 

(Essalud, 2019). 

 El recupero de subsidio es el reembolso por parte de Essalud a la 

entidad empleadora, quien en su momento asumió el pago por 

subsidio al colaborador, este es denegado cuando el Empleador haya 

declarado en la Planilla electrónica parte o la totalidad de los días de 

subsidio como laborados. (Essalud, 2019). 

 Gestión: Se determina que la gestión es la capacidad de identificar, 

formular y abordar problemas, y no simplemente para resolver 

ejercicios. (Spinelli, H., 2017, p.33). 
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III. MÉTODO
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3.1 Tipo y diseño de investigación 

Según Sampieri, (2014) los tipos de investigación se dividen en: a) 

Aplicada, cuando se resuelven problemas utilizando teorías existentes. b) 

Básica, cuando se produce conocimiento y Teorías. Según lo mencionado 

anteriormente la investigación es aplicada ya que se va a utilizar teorías ya 

existentes, que nos permite plantear una hipótesis para la búsqueda de 

resultados que nos permita plantear una herramienta para mejorar la 

productividad. 

Siguiendo la línea de lo indicado por los autores, el enfoque de esta 

investigación es cuantitativa ya que las variables son medibles, se seguirá un 

proceso y a través del análisis de los resultados mediante métodos estadísticos 

se probarán las hipótesis, en base a la recolección numérica. 

Según Sampieri, (2014) en el enfoque cuantitativo  se debe utilizar 

diseños para el análisis de la hipótesis planteadas y aporte de evidencias.  El 

diseño en investigación cuantitativa se divide en Experimental y no 

Experimental, a su vez el primero se subdivide en Pre experimental, 

experimental puro y cuasi experimental, y el segundo se subdivide en 

Transeccional o transversal y longitudinal. 

Diseño Experimental según Hernández, Fernández y Baptista (2014) se 

manipula intencionalmente una o más variables independientes para analizar 

las consecuencias sobre las variables dependientes. Se subdivide en: 

 Pre experimental, cuando el grado de control es mínimo, es el diseño

de un solo grupo.

 Experimental puro, son los que reúnen 2 requisitos para lograr el con-

trol y validez (Grupos de comparación mediante la manipulación de la

variable independiente y la equivalencia de los grupos).

 Cuasi experimenta, también manipulan intencionalmente una variable

independiente para observar su efecto sobre la variable dependiente
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El presente trabajo es pre experimental ya que se aplica a un grupo P 

una prueba O1, después se le administra el tratamiento o manipulación M y 

finalmente se aplica una prueba posterior O2 al tratamiento. 

P = Grupo de sujetos (población), (variable dependiente) 

M = Tratamiento o manipulación (variable independiente) 

O = Observación o medición. 

P O1 M O2 
 ----------------------------------------- 

t0 t1 t2 t3 

3.2 Variables y operacionalización 

Variables Independientes: Sistema de Información Gerencial, según 

Laudon, KC y Laudon, JP (2016) el SIG es: “Conjunto de Componentes 

Interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y 

distribuyen información para apoyar los procesos de toma de decisiones, 

la coordinación y el control” (p.15). 

 Dimensión: Organización Según Laudon, K. y Laudon, J. (2012)

nos dice que una organización tiene una estructura que está confor-

mada por niveles y áreas que cuentan con una jerarquía de forma pi-

ramidal, cultura organizacional y procedimientos internos, donde des-

criben las labores que deberán desempeñar, forjando un proceso de

negocio que ha sido desarrollado desde sus inicios. (p. 18).

 

Figura 6. Indicadores de la Dimensión Organización 

Indicadores Índices

Procesos

Especificaciones

Decisión

Acceso a la información

Flujograma

Nivel de cumplimiento=  x 100
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 Dimensión: Administración, toma de decisiones

Según Laudon, K. y Laudon, J. (2012) nos dice que la toma de deci-

siones se enfoca en la elección entre más de una opción en referen-

cia a un tema o caso a resolver. En el entorno de los negocios, la to-

ma de decisiones tendrá un mayor grado de responsabilidad, tenien-

do que utilizar los medios necesarios para nutrirse de información y

que esta influya en una buena toma de decisiones, sirviendo como

estrategia comercial.

 

 

 

Figura 7. Indicadores de la Dimensión Administración 

 Dimensión: Tecnología de Información, Hace referencia al conjun-

to de hardware y software que se utilizarán para almacenar, transmitir

y utilizar datos dentro del sistemas de negocios de una empresa. Así

mismo, considera la capacidad humana y técnica para su utilización.

(Laudon, K. y Laudon, J. 2012).

Figura 8. Indicadores de la Dimensión Tecnología de la Información 

Indicadores Índices

Planificación

Retroalimentación

Reportes

Prueba Piloto

Capacitación

Nivel de cumplimiento=  x 100

Planificación

Retroalimentación

Reportes

Prueba Piloto

Capacitación

Actividades realizadas = AR      

Actividades programadas = AP 

Procesos supervisados: PS      

Total de Procesos: TP

Nivel de cumplimiento=  x 100

Indicadores Indices

Retroalimentación

Reportes

Prueba Piloto

Capacitación

Nivel de cumplimiento=  x 100Retroalimentación

Reportes

Prueba Piloto

Capacitación

Nivel de cumplimiento=  x 100
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Variable Dependiente: Productividad 

La Productividad es el resultado de la correcta utilización de los recursos 

en relación con los productos y servicios generados. La productividad es 

el reflejo de la eficiencia y de la eficacia que deben lograr la correcta 

administración y la gerencia de una empresa (Hernández, 2011) 

Según Garro y Gonzales (2015) tiene que ver con la mejoría de los 

procesos de producción que tiene una organización o empresa, siendo el 

análisis, que mientras más bienes o servicios producidos, este será un 

buen indicador en nuestro análisis de la productividad, la misma que 

deberá ser relacionada con la correcta utilización de los recursos, sin 

desperdiciarlos. 

 Dimensión Eficacia:

o Indicadores: Capacidad de respuesta: En el presente proyecto,

se medirá la capacidad de respuesta y tiempo de la misma, con la

finalidad de hacer sentir al cliente final que tomamos su requeri-

miento con la urgencia requerida. Aramburú y Espinoza (2015)

nos dice que hace mención a la actitud que se presenta ante el

cliente para ayudarlo ante alguna duda, a su vez, esto denotará la

preparación y compromiso de la persona que lo atenderá, esta

atención de rápida respuesta será nuestro diferencial en el mer-

cado, que nos brindara mayor prestigio.

o Indicadores: Calidad de Servicio: Toda empresa busca ser efi-

caz, pero a su vez entregar una calidad de servicio de alta gama

para fidelizar a sus clientes y mostrarse firme para la adquisición

de nuevos clientes, partiendo de la premisa de Drucker (se citó en

Aramburú y Espinoza, 2015) quien dice que la calidad no es lo

que agregan internamente a un servicio o producto, sino, corres-

ponde a lo que el usuario obtiene de ello y que por suplir una ne-

cesidad se encuentra presto a pagar.
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Figura 9. Indicadores de la Dimensión Eficacia 

o Indicador: Cumplimiento de metas

Según Cruelles (2012) la eficacia es el grado en el que se logran

el cumplimiento de los objetivos. Se identifica con el logro de las

metas “hacer las cosas correctas” (p. 723). El autor menciona,

que la eficacia esta direccionado a la realización de objetivos.

Producción lograda: Expedientes presentados a Essalud versus 

los expedientes cobrados.  

Producción programada: Número total de expedientes de subsi-

dios, es lo que se planifica cobrar. 

Figura 10. Indicadores de la Dimensión Eficacia 

 Dimensión: Eficiencia

Según Jaramillo, (1992).  Estos indicadores deben permitir 

evaluar la gestión frente a la optimización de los recursos. 

Los indicadores de eficiencia deben relacionar un recurso con el 

número de unidades o actividades realizadas con el fin de evaluar 

los consumos de dichos recursos. 

INDICADORES ÍNDICES

Cumplimiento de metas Eficacia= x 100

Indicadores Índices

Capacidad de Respuesta

Calidad del servicio

x 100

 
x 100

Capacidad de Respuesta

Calidad del servicio

x 100

x 100
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o Indicador: Eficiencia de Recurso humano

Jaramillo, (1992). Indica que la gestión del talento humano se

considera parte fundamental del capital empresarial y activo

básico para lograr el mejoramiento de los procesos de la

empresa.

Figura 11. Indicadores de la Dimensión Eficiencia, Mejía, C. (1998) 

. 

Tabla1. Indicadores de la Efectividad y Eficiencia, Mejía, C. (1998), p. 2 

3.3 Población, muestra y muestreo 

A. Población:

Según Velázquez & Rey (2007) La población es el “Conjunto de todas

las observaciones posibles que caracterizan al objeto” (p. 219). De

Indicadores Índices

Eficiencia de Recurso 

humano

x 100

x 100

Eficiencia de Recurso 

humano

x 100

x 100
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acuerdo a lo mencionado, la población son todos los elementos que in-

tervienen en la investigación. 

Es por ello, la población del estudio está conformada por todos los ex-

pedientes de subsidios de la empresa Atento, evaluados en un periodo 

de 16 semanas antes de la aplicación de la variable y 16 semanas pos-

teriores a la implementación de dicha variable, que fueron registrados en 

el Aplicativo Zeus y pagados en Nómina de haberes bajo el concepto de 

subsidio. 

B. Muestra: Por ser la población una cantidad pequeña, asumimos una

muestra de igual tamaño que la población

Muestra Pre = n = N = 1512 expedientes 

Muestra Pos t= n = N = 1273 expedientes 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de Datos: 

Según Valderrama (2007) “Las técnicas vienen a ser un conjunto 

de mecanismos, medios y sistemas de dirigir, recolectar, conservar, re-

elaborar y transmitir los datos” (p. 146). 

Se emplearán las siguientes técnicas e instrumentos para la recolección 

de datos: La Observación y el análisis de información o documental. 

Instrumento de recolección de Datos: 

Podemos emplear múltiples tipos de instrumentos que nos ayudarían 

con la medición de lo necesario según las variables elegidas, en la presente 

investigación, hemos optado por la aplicación del instrumento del cuestionario, 

que nos ayudara a identificar la relación entre las variables. 

 Hoja de registro.

 Diagrama de flujo de procesos.

 Cuadros de trabajo (datos en forma de cuadros, planillas, gráficos).
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Validez: 

Bajo el concepto de validez indicado por Hernández, se determina la 

validez de la investigación bajo la técnica del criterio y la validez de expertos, 

para esto 3 docentes Ingenieros Industriales de la Universidad Cesar Vallejo, 

verificaron el formato de validación de instrumentos, realizaron sus 

recomendaciones y correcciones para la validar los instrumentos propuestos.   

Confiabilidad: 

Por lo indicado en el párrafo anterior podemos indicar que los 

instrumentos usados en la presente investigación son confiables debido a que 

los datos recolectados son reales. Asimismo, las fichas de recolección de 

datos. 

3.5 Procedimientos 

Se desarrolló el plan de implementación de la herramienta de Sistema 

de Información Gerencial. Teniendo en cuenta, que las dimensiones de nuestra 

variable independiente sistema de información gerencial son: organización, 

tecnología y Administración. Siguiendo estas dimensiones, se desarrollaron 

actividades para cumplir con la implementación de la variable independiente las 

cuales se detallan a continuación. 

En la dimensión Organización se realizó un diagnóstico organizacional 

de la empresa para identificar las políticas, organigrama, controles y procesos, 

organizado en un informe que está en el anexo 4, 5, 6 y 7. Se describe la 

situación actual de la empresa. 

 Generalidades de la Empresa:

La empresa Atento en Perú fue constituida en setiembre de 1999 

y está conformada por más de 11 mil colaboradores. Su negocio 

gira en torno a la prestación de servicios de atención entre las 

empresas y sus clientes a través de Contact Center o plataformas 

multicanal (teléfono, Internet, SMS).

Está presente en 14 países y sus Clientes son grandes 
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compañías en diferentes sectores como finanzas, 

telecomunicaciones, seguros, tecnología, entre otros. 

Base legal de la empresa  

Razón Social: TELEATENTO DEL PERU S.A.C. 

RUC: 20414989277 

Tipo de empresa: Sociedad Anónima Cerrada  

Misión:  

Contribuimos al éxito de las empresas garantizando la mejor 

experiencia para sus clientes. 

Visión: 

Ser el proveedor líder de soluciones de experiencia de cliente en 

nuestro mercado. 

Área de Bienestar Laboral (BBLL): 

En el área de BBLL se encuentra dentro de la jefatura de 

Experiencia al Colaborador, la cual pertenece a la Dirección 

Personas. El área de BBLL se encarga del registro, gestión y 

recupero de los expedientes de subsidios, en esta etapa se 

identificaron los procesos actuales en el área con respecto al 

recupero de subsidios. 

En la dimensión Administración se realizó em plan de implementación de 

la herramienta en base a los cuatro pilares que son Planeación, Organización, 

Dirección y Control que se detallan en el marco para la implementación de la 

herramienta, por lo cual se realizó lo siguiente: 

 Planeación, en esta etapa en base a la estructura y políticas de la

organización se plantearon los procesos a los cuales va a afectar el SIG

(ver anexo 6). Se plantearon los objetivos que se desearon alcanzar con

la implementación del SIG, siendo el objetivo principal el recupero de los
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expedientes del subsidio ante Essalud. Se realizó un cronograma de 

actividades (ver anexo 8). Se plantearon estrategias que se utilizaron 

para mejorar la productividad y los procedimientos correspondientes. 

(ver anexo 9). Se identificaron los tiempos dentro del proceso de 

subsidio, los cuales se detalla a continuación: 

Tabla2. Plazo en las actividades dentro del proceso de subsidio. 

Actividades Tiempo (días) Responsable 

Presentación del documento de Subsidio 3 Colaborador 

Canje ante Essalud 30 Colaborador 

Presentación del Expediente 180 Empleador 

Cobro en el banco 30 Empleador 

Fuente: Elaboración propia 

 Organización, en esta etapa se estandarizaron las definiciones de los

datos, se realizó el diseño de la base de datos, como se utilizará, el tipo

de datos que se mantendrán en la base (normalización), ver anexo X. Se

programaron reuniones con las áreas involucradas (TI, Bienestar

Laboral, Nómina y Compensaciones, Prestaciones -Essalud).

 Dirección: En esta etapa se llevó a cabo la ejecución del diseño de la

base de datos, se tomaron decisiones sobre los procesos actuales que

se van a mejorar y los nuevos procesos que se aplicarán (ver anexo 19).

 Control: En esta etapa se identificaron los estándares que se van a

utilizar (plazos de atención, de registro de información, validación), se

realizó la medición del impacto que generó la aplicación del SIG sobre la

productividad y se realizó la comparación entre los procesos antes y

después de la aplicación del SIG. Esta etapa es importante ya que aquí

se aplican las correcciones y la retroalimentación.

Finalmente, en la dimensión Tecnología se realizó lo siguiente: 

Se conectó un nuevo servidor, se implementó software específico y muy 

profesional tal como el SQL SERVER, Visual Basic y se coordinó él monitoreo 

con el área de DIRECCIÓN DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN. 
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3.6 Método de análisis de datos 

La investigación es de naturaleza cuantitativa por lo que se aplicó la 

estadística descriptiva e inferencial para el recojo, proceso y análisis de la 

información obtenida de campo producto de los instrumentos empleados. Esta 

será ejecutada de la siguiente manera: 

 Organización de datos.

 Procesamiento o conteo de información.

 Tabulación Tablas estadísticas y gráficos.

 Análisis Descriptivo

3.7 Aspectos éticos 

Esta investigación se realizará respetando los derechos de autor, la 

privacidad de la información, cuidando el medio ambiente, asimismo el 

investigador garantizará la confiabilidad y veracidad de los datos entregados, 

así como también de los resultados que se obtendrán en la implementación del 

Sistema de Información gerencial. 

a) Valor social: La información recopilada ha sido utilizada íntegramente

para adquirir datos necesarios para la presente investigación.

b) Utilización de la información: Vamos a realizar el análisis de la informa-

ción recopilada, respetando la identidad del personal encuestado, siendo

recabadas de manera anónimas. Respetando la confidencialidad de in-

formación, utilizando los resultados solo para el presente actuado.

c) Selección equitativa de los sujetos: En el presente proyecto, se realizó la

encuesta a integrantes que participan en toda la cadena para la creación

del bien ofrecido por la organización, creando una condicional de igual-

dad para cada participante del cuestionario.

d) Validez científica: La información que hemos recabado de las diferentes

e) Tesis y/o fuentes de información, conforme estipula las Normas APA,

que ha sido requisito en el presente proyecto de investigación.
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IV. RESULTADOS
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En este capítulo se muestra los datos obtenidos antes de la aplicación de la 

herramienta del Sistema de Información gerencial y los datos posteriores a la 

implementación de dicha herramienta. A la vez se realizó la comparación de 

ambos resultados demostrando como influye la intervención de la variable 

independiente sobre la variable dependiente. 

4.1. Resultados obtenidos antes de la intervención de la Variable 

Independiente: 

4.1.1. Variable Independiente: Sistema de Información Gerencial 

No se registra información, ya que no existía la herramienta del 

Sistema de Información Gerencial en el área de Bienestar Laboral. 

4.1.2. Variable Dependiente: Productividad 

Para calcular la productividad, se realizó un calculó previo de los 

porcentajes eficiencia y eficacia y se utilizó la siguiente fórmula: 

  Productividad = Eficiencia x Eficacia 

Tabla3. Pre Productividad 

Semanas Productividad (%) 

1 58,21 

2 59,02 

3 63,09 

4 63,69 

5 58,92 

6 42,25 

7 51,60 

8 59,78 

9 56,36 

10 71,22 

11 58,33 

12 70,07 

13 49,28 

14 47,10 

15 46,82 

16 78,58 
Nota: Se midió la productividad por día, mostrando el promedio 

semanal 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla4. Estadística descriptiva de la Pre Productividad 

N Rango Mínimo Máximo Media Mediana Moda 

Pre Productividad 1512 36,33 42,25 78,58 58,76 58,92 58,21 

Nota: Datos en días 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 12. Pre-Productividad (septiembre a diciembre 2018) 

En la Tabla 3, se muestran los datos semanales de la Pre-

Productividad, el cálculo se realizó por día, pero se tomó el 

promedio por semana para la presentación de los datos. 

En la tabla 4 se observa un mínimo de 42,25%, máximo de 78,58% 

y Media de 58,76% de Pre-Productividad. 

En la figura 12 se observa el comportamiento de la Pre-

Productividad en las 16 semanas, siendo la semana 6 (42,25%) y 

15 (46,82) con menor productividad.  
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Tabla4. Frecuencia de Pre-Productividad 

    % Frecuencia 

Pre - Productividad 

42,25 60 

46,82 28 

47,10 76 

49,28 87 

51,60 75 

56,36 71 

58,21 178 

58,33 73 

58,92 109 

59,02 145 

59,78 168 

63,09 114 

63,69 117 

70,07 106 

71,22 96 

78,58 9 

Total 1512 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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4.1.2.1. Dimensión 1: Eficacia (A) 

La eficacia se calculó en base a la relación de los 

expedientes presentados a Essalud sobre los expedientes 

registrados en el aplicativo Zeus (Aplicativo Nómina propio 

de la empresa). 

Eficacia =    Producción Real    x 100 

  Producción Programada 

Eficacia =    Expedientes Presentados    x 100 

  Expedientes Registrados 

Tabla5. Frecuencia de Eficacia (A) 

       % Frecuencia 

Eficacia 

(A) 

64,29 28 

68,42 76 

73,24 71 

73,33 60 

74,71 87 

76,55 145 

76,71 73 

77,33 75 

77,78 117 

78,95 114 

79,78 178 

79,82 109 

81,25 96 

82,74 168 

85,85 106 

88,89 9 

Total 1512 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla6. Eficacia (A) 

 

Semanas Eficacia (%) 

1 79,78 

2 76,55 

3 78,95 

4 77,78 

5 79,82 

6 73,33 

7 77,33 

8 82,74 

9 73,24 

10 81,25 

11 76,71 

12 85,85 

13 74,71 

14 68,42 

15 64,29 

16 88,89 
Nota: Se midió la eficacia por día, mostrando el promedio semanal 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Tabla7. Estadística descriptiva de la Eficacia (A) 

 

 N Rango Mínimo Máximo Media Mediana Moda  

Eficacia 1512 24,60 64,29 88,89 78,17 78,9474 79,78 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 13. Eficacia (A), expedientes registrados vs. expedientes presentados (septiembre a 

diciembre 2018) 

En la Tabla 5, se muestran los datos de frecuencia de la Eficacia. 

En la tabla 6 se observa los datos de Eficacia, El cálculo se realizó 

por día, pero se tomó el promedio por semana para la presentación 

de los datos. 

En la Tabla 7 se observa un mínimo de 64,29%, máximo de 88,89% 

y Media de 78,17% de Eficacia. 

En la figura 13 se observa un comparativo entre la cantidad de 

expedientes registrados vs la cantidad de expedientes presentados 

a Essalud en las 16 semanas. 
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4.1.2.2. Dimensión 2: Eficiencia (A) 

La eficiencia se calculó en base a los expedientes cobrados 

a Essalud sobre los expedientes registrados en el 

Aplicativo Zeus. 

Eficiencia =    Recursos Utilizados (S/)     x 100 

  Recursos Planificados (S/) 

Eficiencia =    Expedientes Cobrados    x 100 

 Expedientes Registrados 

Adicional a ello se analizó el tiempo en el recupero de los 

subsidios, el cual fue calculado en días. Tomando como 

referencia el plazo de 6 meses para el recupero según 

Essalud. También se analizó el porcentaje de expedientes 

enviados a pérdida (monto asumido por la empresa) y los 

expedientes descontados (monto descontado al 

colaborador). 

Tiempo de Recupero = (Fecha de Cobro subsidio) – (Fecha  
 De inicio del subsidio) 

Monto a pérdida = (Monto pagado) – (Monto cobrado) 

(*) Debe estar el expediente observado por Essalud y esta 
observación debe ser por incumplimiento del proceso 
realizado por la empresa. 

Descuentos Subsidio = (Monto pagado) – (Monto cobrado)  

 (*) Debe estar el expediente observado por Essalud y esta 
observación debe ser por incumplimiento del proceso 
realizado por Essalud.     
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Dónde: 

Monto pagado: Pago realizado en la nómina de haberes 

por concepto de subsidio. 

Monto cobrado: Reembolso realizado por Essalud al 

empleador por el concepto de subsidio. 

Tabla8. Eficiencia (A) 

Semanas 
Eficiencia 

(%) 

1 72,97 

2 77,09 

3 79,92 

4 81,89 

5 73,81 

6 57,62 

7 66,73 

8 72,25 

9 76,96 

10 87,65 

11 76,04 

12 81,62 

13 65,96 

14 68,84 

15 72,82 

16 88,41 
Nota: Se midió la eficiencia por día, mostrando el promedio semanal 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla9. Estadística descriptiva de la Eficiencia /A) 

N Rango Mínimo Máximo Media Mediana Moda 

Eficiencia 

(A) 
1512 30,79 57,62 88,41 74,99 

73,81 72,97 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla10. Frecuencia de la Eficiencia 

      % Frecuencia 

Eficiencia 

(A) 

57,62 60 

65,96 87 

66,73 75 

68,84 76 

72,25 168 

72,82 28 

72,97 178 

73,81 109 

76,04 73 

76,96 71 

77,09 145 

79,92 114 

81,62 106 

81,89 117 

87,65 96 

88,41 9 

Total 1512 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 8 se observa los datos de Eficiencia por semanas. En la 

Tabla 9 se observa un mínimo de 64,29%, máximo de 88,89% y 

Media de 78,17% de Eficiencia. 

En la Tabla 10 se muestran los datos de frecuencia de la Eficiencia. 

El cálculo se realizó por día, pero se tomó el promedio por semana 

para la presentación de los datos. 
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Figura 14. Monto pagado en nómina vs. Monto reembolsado por Essalud (septiembre a 

diciembre 2018) 

 

En la figura 14 se observa un comparativo entre los montos pagados en 

Nómina por concepto de subsidio y los Montos reembolsados por Essalud. Se 

presenta los datos en semanas. 

 

 
 
 

 
 
Figura 15. Estado de los Expedientes de Subsidio (septiembre a diciembre 2018)  
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En la figura 15 se observa los estados de los expedientes de subsidios de 

subsidio, se verifica que sólo el 34% del total de los expedientes de subsidio 

fueron cobrados en su totalidad (reembolso por parte de Essalud) y el 37% 

tuvieron cobros parciales. 

 

 
 

 
 

Figura 16. Detalle del tiempo de demora en los cobros de subsidio (septiembre a diciembre 

2018). 

 

En la figura 16 se observa el detalle de los expedientes cobrados por monto 

(S/) y por cantidad de expedientes. Además, se detalla el tiempo que demoró el 

reembolso de los subsidios por Essalud, siendo el volumen mayor cobrado 

posterior a los 6 meses (897 expedientes) cuyo monto equivale a S/322,856. 
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Figura 17. Detalle de Expedientes enviados a pérdida (septiembre a diciembre 2018) 

 

 

En la figura 17 se observa el detalle de los expedientes enviados a pérdida por 

monto (S/) y por cantidad de expedientes, estos datos son por semana. Se 

observa mayor cantidad de expedientes enviados e en la semana 1 (S /25,063)  

y semana 6 (S/ 13,857). 
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Figura 18. Detalle de Expedientes Descontados al colaborador (septiembre a diciembre 2018) 

En la figura 18 se observa el detalle de los expedientes descontados al 

colaborador por monto (S/) y por cantidad de expedientes, estos datos son por 

semana. Se observa mayor cantidad de expedientes descontados en la 

semana 1 (S/ 3,777), semana 8 (S/ 3,383) y semana 9 (S/ 3,396). 
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4.2. Resultados obtenidos después de la intervención de la Variable 

Independiente: 

4.2.1. Variable Dependiente: Productividad 

Para calcular la productividad, se realizó un calculó previo de los 

porcentajes eficiencia y eficacia y se utilizó la siguiente fórmula: 

  Productividad = Eficiencia x Eficacia 

Tabla11. Post Productividad 

Semanas Productividad (%) 

1 87,15 

2 82,58 

3 80,23 

4 89,55 

5 79,26 

6 85,05 

7 90,11 

8 90,03 

9 90,73 

10 89,06 

11 73,45 

12 73,09 

13 67,61 

14 68,22 

15 92,22 

16 85,50 
Nota: Se midió la productividad por día, mostrando el promedio 

semanal 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla12. Estadística descriptiva de la Post Productividad 

N Rango Mínimo Máximo Media Mediana Moda 

Post Productividad 1273 24,60 67,61 92,22 83,28 
85,05 87,15 

Nota: Datos en días 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 19. Post Productividad (septiembre a diciembre 2019) 

En la Tabla 11 se muestran los datos semanales de la Post 

Productividad, el cálculo se realizó por día, pero se tomó el 

promedio por semana para la presentación de los datos. 

En la tabla 12 se observa un mínimo de 67,61%, máximo de 

92,22% y Media de 83,28% de Post Productividad. 

En la figura 19 se observa el comportamiento de la Post 

Productividad en las 16 semanas, siendo la semana 13 (67,61%) y 

14 (68,22%) con menor productividad.  
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Tabla13. Frecuencia de Post Productividad 

    % Frecuencia 

Post    

Productividad 

67,61 55 

68,22 44 

73,09 62 

73,45 72 

79,26 109 

80,23 100 

82,58 142 

85,05 61 

85,50 10 

87,15 199 

89,06 58 

89,55 103 

90,03 109 

90,11 80 

90,73 48 

92,22 21 

Total 1273 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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4.2.1.1. Dimensión 1: Eficacia (B) 

La eficacia se calculó en base a la relación de los 

expedientes presentados a Essalud sobre los expedientes 

registrados en el aplicativo Zeus (Aplicativo Nómina propio 

de la empresa). 

Eficacia =    Producción Real    x 100 

  Producción Programada 

Eficacia =    Expedientes Presentados    x 100 

  Expedientes Registrados 

Tabla14. Frecuencia de Eficacia (B) 

Frecuencia 

Eficacia 
(B) 

85,32 109 

86,89 61 

88,00 100 

88,03 142 

90,00 10 

90,28 72 

90,45 199 

91,25 80 

91,67 48 

91,74 109 

92,23 103 

92,73 55 

93,10 58 

95,16 62 

95,24 21 

95,45 44 

Total 1273 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla15. Eficacia (B) 

Semanas Eficacia (%) 

1 90,45 

2 88,03 

3 88,00 

4 92,23 

5 85,32 

6 86,89 

7 91,25 

8 91,74 

9 91,67 

10 93,10 

11 90,28 

12 95,16 

13 92,73 

14 95,45 

15 95,24 

16 90,00 

Nota: Se midió la eficacia por día, mostrando el promedio semanal 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla16. Estadística descriptiva de la Eficacia (B) 

N Rango Mínimo Máximo Media Mediana Moda 

Eficacia 

(B) 
1273 10,13 85,32 95,45 90,42 

90,45 90,45 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 20 Eficacia (B), expedientes registrados vs. expedientes presentados (septiembre a 

diciembre 2019) 

En la Tabla 14, se muestran los datos de frecuencia de la Eficacia 

(B). En la tabla 15 se observa los datos de Eficacia (B), el cálculo se 

realizó por día, pero se tomó el promedio por semana para la 

presentación de los datos. 

En la Tabla 16 se observa un mínimo de 85,32%, máximo de 

95,45% y Media de 90,42% de Eficacia (B). 

En la figura 20 se observa un comparativo entre la cantidad de 

expedientes registrados vs la cantidad de expedientes presentados 

a Essalud en las 16 semanas. 
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4.2.1.2. Dimensión 2: Eficiencia (B) 

La eficiencia se calculó en base a los expedientes cobrados 

a Essalud sobre los expedientes registrados en el 

Aplicativo Zeus. 

Eficiencia =    Recursos Utilizados (S/)    x 100 

  Recursos Planificados (S/) 

Eficiencia =    Expedientes Cobrados    x 100 

 Expedientes Registrados 

Adicional a ello se analizó el tiempo en el recupero de los 

subsidios, el cual fue calculado en días. Tomando como 

referencia el plazo de 6 meses para el recupero según 

Essalud. También se analizó el porcentaje de expedientes 

enviados a pérdida (monto asumido por la empresa) y los 

expedientes descontados (monto descontado al 

colaborador). 

Tiempo de Recupero = (Fecha de Cobro subsidio) – (Fecha  
 De inicio del subsidio) 

Monto a pérdida = (Monto pagado) – (Monto cobrado) 

(*) Debe estar el expediente observado por Essalud y esta 
observación debe ser por incumplimiento del proceso 
realizado por la empresa. 

Descuentos Subsidio = (Monto pagado) – (Monto cobrado)  

 (*) Debe estar el expediente observado por Essalud y esta 
observación debe ser por incumplimiento del proceso 
realizado por Essalud.     
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Dónde: 

Monto pagado: Pago realizado en la nómina de haberes 

por concepto de subsidio. 

Monto cobrado: Reembolso realizado por Essalud al 

empleador por el concepto de subsidio. 

Tabla17. Eficiencia (B) 

Semanas Eficiencia (%) 

1 96,35 

2 93,81 

3 91,17 

4 97,09 

5 92,90 

6 97,89 

7 98,75 

8 98,14 

9 98,97 

10 95,66 

11 81,36 

12 76,81 

13 72,92 

14 71,47 

15 96,83 

16 95,00 

Nota: Se midió la eficiencia (B) por día, mostrando el promedio 

semanal 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla18. Estadística descriptiva de la Eficiencia (B) 

N Rango Mínimo Máximo Media Mediana Moda 

Eficiencia 

(B) 
1273 27,51 71,47 98,97 92,19 

95,66 96,35 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla19. Frecuencia de la Eficiencia (B) 

Frecuencia 

Eficiencia 

(B) 

71,47 44 

72,92 55 

76,81 62 

81,36 72 

91,17 100 

92,90 109 

93,81 142 

95,00 10 

95,66 58 

96,35 199 

96,83 21 

97,09 103 

97,89 61 

98,14 109 

98,75 80 

98,97 48 

Total 1273 

Nota: Datos en porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 17 se observa los datos de Eficiencia (B) por semanas. 

En la Tabla 18 se observa un mínimo de 71,47%, máximo de 

98,97% y Media de 92,19% de Eficiencia (B). 

En la Tabla 19 se muestran los datos de frecuencia de la Eficiencia. 

El cálculo se realizó por día, pero se tomó el promedio por semana 

para la presentación de los datos. 
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Figura 21. Monto pagado en nómina vs. Monto reembolsado por Essalud (septiembre a 

diciembre 2019) 

En la figura 21 se observa un comparativo entre los montos pagados en 

Nómina por concepto de subsidio y los Montos reembolsados por Essalud. Se 

presenta los datos en semanas. 

Figura 22. Estado de los Expedientes de Subsidio (septiembre a diciembre 2019) 
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En la figura 22 se observa los estados de los expedientes de subsidio, se 

verifica que el 82% del total de los expedientes de subsidio fueron cobrados en 

su totalidad (reembolso por parte de Essalud) y el 5% tuvieron cobros 

parciales. 

 

 
 

 
 

Figura 23. Detalle del tiempo de demora en los cobros de subsidio (septiembre a diciembre 

2018). 

 

En la figura 23 se observa el detalle de los expedientes cobrados por monto 

(S/) y por cantidad de expedientes. Además, se detalla el tiempo que demoró el 

reembolso de los subsidios por Essalud, siendo el volumen mayor de 

expedientes cobrado a los 3 meses (315 expedientes) cuyo monto equivale a 

S/223.629,09. 
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Figura 24 Detalle de Expedientes enviados a pérdida (septiembre a diciembre 2019) 

 

 

En la figura 24 se observa el detalle de los expedientes enviados a pérdida por 

monto (S/) y por cantidad de expedientes, estos datos son por semana. Se 

observa mayor cantidad de expedientes enviados a pérdida en la semana 11 

(S/6067,87) y semana 12 (S/5,751,61). 
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Figura 25. Detalle de Expedientes Descontados al colaborador (septiembre a diciembre 2019) 

 

 

En la figura 25 se observa el detalle de los expedientes descontados al 

colaborador por monto (S/) y por cantidad de expedientes, estos datos son por 

semana. Se observa mayor cantidad de expedientes descontados en la 

semana 2 (S/ 2513,30 y semana 3 (S/ 2580,83) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

199 142 100 103 109 61 80 109 48 58 72 62 55 44 21 10 

1562.1 

2513.3 
2580.83 

988.96 

1320.28 

530.42 

676.32 

890.88 

246.53 
194.33 

611.08 

139.4 

268.23 
202.27 

353.1166667 

68.836 

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

0

50

100

150

200

250

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

N° de expedientes Dctos al Colaborador



59 
 

4.2.2. Prueba de Normalidad a los valores antes de la intervención 

  

Variable Dependiente: Productividad 

Se realizó la prueba de Normalidad con los datos de la variable 

Dependiente (Pre- Productividad). 

Teniendo en cuenta que la muestra es 1512 expedientes, se realiza 

con la prueba de Kolmogorov – Smirnov (n>50). 

 

El nivel de significancia para la investigación fue α = 0,05 

Regla de decisión: 

pvalor ≤ 0,05; los datos de la muestra no proceden de una 

distribución normal. 

pvalor > 0,05; los datos de la muestra proceden de una distribución 

normal. 

 

 Fuente: SPSS versión 25 

 

En la Tabla 20 se muestra que el nivel de Significancia fue de 0,00, 

menor a 0,05, por lo cual, de acuerdo con la regla de decisión 

planteada anteriormente pvalor ≤0,05 procede de una distribución 

no normal, por lo cual se puede decir que no tiene Normalidad. 

                         Tabla20. Prueba de Normalidad (Pre-Productividad) 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 

 
Productividad 

N 1512 

Parámetros normales
a,b

 Media 58,7584 

Desviación 7,27573 

Máximas diferencias extre-

mas 

Absoluto ,207 

Positivo ,152 

Negativo -,207 

Estadístico de prueba ,207 

Sig. asintótica(bilateral) ,000
c
 



60 
 

 

4.2.2.1. Dimensión 1: Eficacia (A) 

Se realizó la prueba de Normalidad para la dimensión eficacia 

(A). 

El nivel de significancia para la investigación fue α = 0,05 

Regla de decisión: 

pvalor ≤ 0,05; los datos de la muestra no proceden de una 

distribución normal. 

pvalor > 0,05; los datos de la muestra proceden de una 

distribución normal. 

 

Tabla21. Prueba de Normalidad (Eficacia A) 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 

 Eficacia 

N 1512 

Parámetros normales
a,b

 

Media 78,1746 

Desviación 4,44988 

Máximas diferencias extremas 

Absoluto ,145 

Positivo ,105 

Negativo -,145 

Estadístico de prueba ,145 

Sig. asintótica(bilateral) ,000
c
 

  Fuente: SPSS versión 25 

 

En la Tabla 21 se muestra que el nivel de Significancia fue de 0,00, 

menor a 0,05, por lo cual, de acuerdo con la regla de decisión 

planteada anteriormente pvalor ≤0,05 procede de una distribución 

no normal, por lo cual se puede decir que no tiene Normalidad. 
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4.2.2.2. Dimensión 2: Eficiencia (A) 

 

Se realizó la prueba de Normalidad para la dimensión 

eficiencia (A). 

El nivel de significancia para la investigación fue α = 0,05 

Regla de decisión: 

pvalor ≤ 0,05; los datos de la muestra no proceden de una 

distribución normal. 

pvalor > 0,05; los datos de la muestra proceden de una 

distribución normal. 

 

 

Tabla22. Prueba de Normalidad (Eficiencia A) 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 

 Eficiencia 

N 1512 

Parámetros normales
a,b

 

Media 74,9934 

Desviación 6,63282 

Máximas diferencias ex-

tremas 

Absoluto ,143 

Positivo ,087 

Negativo -,143 

Estadístico de prueba ,143 

Sig. asintótica(bilateral) ,000
c
 

 

 

En la Tabla 22 se muestra que el nivel de Significancia fue de 

0,00, menor a 0,05, por lo cual, de acuerdo con la regla de 

decisión planteada anteriormente pvalor ≤ 0,05; los datos de la 

muestra no proceden de una distribución normal, por lo cual se 

puede decir que no tiene Normalidad. 
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4.2.3. Prueba de Normalidad a los valores después de la 

intervención 

  

Variable Dependiente: Productividad 

Se realizó la prueba de Normalidad con los datos de la variable 

Dependiente (Post Productividad). 

Teniendo en cuenta que la muestra es 1273 expedientes, se realiza 

con la prueba de Kolmogorov – Smirnov (n>50). 

 

El nivel de significancia para la investigación fue α = 0,05 

Regla de decisión: 

pvalor ≤ 0,05; los datos de la muestra no proceden de una 

distribución normal. 

pvalor > 0,05; los datos de la muestra proceden de una 

distribución normal. 

 

Tabla23. Prueba de Normalidad (Post Productividad) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SPSS versión 25 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 

 
Productividad 

N 1273 

Parámetros normales
a,b

 Media 83,2826 

Desviación 6,97541 

Máximas diferencias 

extremas 

Absoluto ,196 

Positivo ,126 

Negativo -,196 

Estadístico de prueba ,196 

Sig. asintótica(bilateral) ,000
c
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En la Tabla 20 se muestra que el nivel de Significancia fue de 0,00, 

menor a 0,05, por lo cual, de acuerdo con la regla de decisión 

planteada anteriormente pvalor ≤0,05 procede de una distribución 

no normal, por lo cual se puede decir que no tiene Normalidad. 

 

4.2.3.1. Dimensión 1: Eficacia (B) 

Se realizó la prueba de Normalidad para la dimensión eficacia 

(B). 

El nivel de significancia para la investigación fue α = 0,05 

Regla de decisión: 

pvalor ≤ 0,05; los datos de la muestra no proceden de una 

distribución normal. 

pvalor > 0,05; los datos de la muestra proceden de una 

distribución normal. 

 

Tabla24. Prueba de Normalidad (Eficacia B) 

 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 

 Eficacia 

N 1273 

Parámetros normales
a,b

 

Media 90,4163 

Desviación 2,71316 

Máximas diferencias extre-

mas 

Absoluto ,148 

Positivo ,134 

Negativo -,148 

Estadístico de prueba ,148 

Sig. asintótica(bilateral) ,000
c
 

Fuente: SPSS versión 25 
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En la Tabla 24 se muestra que el nivel de Significancia fue de 0,00, 

menor a 0,05, por lo cual, de acuerdo con la regla de decisión 

planteada anteriormente pvalor ≤ 0,05 procede de una distribución 

no normal, por lo cual se puede decir que no tiene Normalidad. 

 

4.2.3.2. Dimensión 2: Eficiencia (B) 

 

Se realizó la prueba de Normalidad para la dimensión 

eficiencia (B). 

El nivel de significancia para la investigación fue α = 0,05 

Regla de decisión: 

pvalor ≤ 0,05; los datos de la muestra no proceden de una 

distribución normal. 

pvalor > 0,05; los datos de la muestra proceden de una 

distribución normal. 

 

 

Tabla25. Prueba de Normalidad (Eficiencia B) 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 

 Eficiencia 

N 1273 

Parámetros normales
a,b

 

Media 92,1947 

Desviación 8,01010 

Máximas diferencias 

extremas 

Absoluto ,273 

Positivo ,199 

Negativo -,273 

Estadístico de prueba ,273 

Sig. asintótica(bilateral) ,000
c
 

Fuente: SPSS versión 25 

 



65 
 

En la Tabla 25 se muestra que el nivel de Significancia fue de 0,00, 

menor a 0,05, por lo cual, de acuerdo con la regla de decisión 

planteada anteriormente pvalor ≤0,05 procede de una distribución 

no normal, por lo cual se puede decir que no tiene Normalidad. 

4.3. Comparación de Resultados antes y después de la implementación 

de la herramienta (SIG) 

Variable Dependiente: Productividad 

 

 

Figura 26. Productividad antes (Pre) y posterior (Post) a la implementación de la 

herramienta SIG 

 

Se midió la Productividad en el proceso de subsidios, por lo que se tomó para 

dicha medición la eficacia y eficiencia dentro del proceso de subsidios. Se 

determinó que la productividad promedio antes de la aplicación de la 

herramienta fue de 58,40% y la productividad promedio posterior a la 

implementación de la herramienta fue de 82,74%, tal como se muestra en la 

figura 26. Esto comprueba un incremento de 24,35%, logrando mejorar la 

productividad.  
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4.3.1. Dimensión 1: Eficacia 

Figura 27. Eficacia antes (Pre) y posterior (Post) a la implementación de la herramienta 

SIG 

Se midió la dimensión Eficacia en el proceso de subsidios, por lo que se tomó 

para dicha medición los expedientes presentados a Essalud en relación con los 

expedientes registrados. Se determinó que la productividad promedio antes de 

la aplicación de la herramienta fue de 77,48% y la productividad promedio 

posterior a la implementación de la herramienta fue de 91,10%, tal como se 

muestra en la figura 27. Esto comprueba un incremento de 13,62%, logrando 

mejorar la productividad.  
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4.3.2. Dimensión 2: Eficiencia 

 

 

Figura 28. Eficiencia antes (Pre) y posterior (Post) a la implementación de la herramienta 

SIG 

 

Se midió la dimensión Eficiencia en el proceso de subsidios, por lo que se tomó 

para dicha medición el monto pagado en nómina por concepto subsidio en 

relación con el monto recuperado ante Essalud. Se determinó que la 

productividad promedio antes de la aplicación de la herramienta fue de 75,04% 

y la productividad promedio posterior a la implementación de la herramienta fue 

de 90,94%, tal como se muestra en la figura 28. Esto comprueba un incremento 

de 15,91%, logrando mejorar la eficiencia. Por lo tanto, la empresa en estudio 

reduce sus costos de producción. 
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Figura 28. Eficiencia antes (Pre) y posterior (Post) a la implementación de la herramienta 

SIG 

 

Se comparó el tiempo de demora en el recupero de los expedientes del 

subsidio antes y posterior a la implementación de la herramienta SIG, se 

verificó que en la medición Pre el 84% de los expedientes fueron recuperados 

pasados los 6 meses y en la medición Post se verifica que el 84% de los 

expedientes fueron reembolsados dentro de los 4 primeros meses.   

 

108468 

154496 

223629 

107518 

65781 

16452 

0 
 8,734  

 22,987  

 2,281   5,576  

 21,354  

 54,991  

 322,856  

0

50000

100000

150000

200000

250000

300000

350000

0

100

200

300

400

500

600

700

800

900

1000

En 1 mes A los 2
meses

A los 3
meses

A los 4
meses

A los 5
meses

A los 6
meses

mayor a 6
meses

Cobro de subsidios (Tiempo) 

Expedientes Cobrados Post Expedientes Cobrados Pre

Monto cobrado Post Monto cobrado Pre



69 

4.4. Prueba de Hipótesis: 

4.4.1. Análisis de la variable dependiente: Productividad. 

Contrastación de Hipótesis 

Se realizó la contrastación de la hipótesis a través del estadígrafo 

Wilcoxon, puesto que los valores de la pre y post productividad 

presentan distribución no normal como se comprobó anteriormente, 

por lo cual son no paramétricos. 

Regla de Decisión: 

H0: La aplicación del Sistema de Información Gerencial no mejora 

la productividad en el área de Bienestar Laboral de la empresa 

Atento, Lima 2020. 

Ha: La aplicación del Sistema de Información Gerencial mejora la 

productividad en el área de Bienestar Laboral de la empresa Atento, 

Lima 2020.  

Tabla26. Prueba Wilcoxon para la variable dependiente –Productividad 

Rangos 

N Rango pro-

medio 

Suma de rangos 

POST PRODUCTIVI-

DAD - PRE PRODUC-

Rangos negativos 15
a

24,00 360,00 

Rangos positivos 1258
b

644,31 810541,00 
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TIVIDAD Empates 0
c

Total 1273 

Estadísticas para una muestra 

Estadísticos de prueba
a

POST PRODUCTIVIDAD - 

PRE PRODUCTIVIDAD 

Z -30,878
b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

Fuente: SPSS 25 

En la Tabla 26 la significancia de la productividad fue de 0,00 por lo 

cual, según la regla plateada, se rechaza la hipótesis Nula y se 

acepta la hipótesis alterna. 
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V. DISCUSIÓN 
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En el gráfico 27 se demostró que la productividad mejoró de 58,40% a 82,74% 

al aplicar la implementación de la herramienta. Con ello se obtuvo beneficios 

para la empresa en cuanto la disminución de pérdidas económicas en los 

expedientes por fallas dentro del proceso, de igual forma se redujo los 

descuentos aplicados a los colaboradores, lo cual crea satisfacción en el 

Cliente interno, esto se logró al complementar la Web de subsidios con una 

web online de programación de atenciones. 

 

En la investigación Rivera, T., & Williams, B. (2018) estudió el Sistema de 

información Gerencial y la productividad en el área de Operaciones de la 

empresa ISCO Sac, Callao, 2018, demostró que el SIG influye sobre la 

productividad, logrando un nivel de significancia de 0,00 siendo inferior al nivel 

requerido 0.05. El autor concluyó que el Sistema de Información Gerencial 

influye en un 87.9% en la productividad en el área de operaciones de ISCO 

SAC. 

Al igual que la Investigación mencionada anteriormente, se logró un incremento 

de la productividad posterior a la aplicación de la herramienta SIG de 82,74%.  

 

La creación de una herramienta del SIG llamada Web de Subsidios mejoró el 

control dentro del proceso de subsidios, permitió dar visibilidad sobre los 

estados del 100% de los expedientes en tiempo real, permitió subsanar 

observaciones dentro de plazo y sobre todo cumplir con los tiempos 

estipulados en cada actividad.  

 

Se verificó que antes de la implementación de la herramienta, los reembolsos 

de los subsidios por parte de Essalud demoraban en su mayoría más de 6 

meses, lo que generaba pérdidas a la empresa si tomamos en cuenta el valor 

del dinero a través del tiempo y el costo de oportunidad. Posterior a la 

implementación de la herramienta el tiempo de recupero mejoró notablemente. 

 

Al tratarse de la implementación de una Web, está siempre dependerá del 

mantenimiento del área de TI, de actualizaciones y mejoras, lo que 

constantemente se tendría que realizar coordinaciones con dicha área. 
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VI. CONCLUSIONES 
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Se concluye que la aplicación de herramientas Sistema de Información 

Gerencial  mejora significativamente la productividad en el área de Bienestar 

Laboral, evidenciando lo expuesto en la figura 26 de la página 67, con esto se 

logró cumplir con el objetivo general al incrementar la productividad en un valor 

en términos porcentuales a 24,35% ya que, de un índice resultante en el pre 

test de 58,40%, la productividad se incrementó a  un valor de 82,74% en el post 

test en; logrando resolver el problema sobre la disminución de la productividad 

en el proceso de recupero del Subsidio. Por lo tanto, se aceptó la hipótesis 

general de la investigación planteada en la página 7.   

 

La aplicación de herramientas Sistema de Información Gerencial permitió 

cumplir con el primer objetivo específico, el incrementar la eficiencia en el área 

de Bienestar laboral de la empresa Atento. En la Pre-implementación el valor 

promedio de la eficiencia fue de 75,04%, mejorando posterior a la 

implementación de la herramienta a 90,94 %, logrando un incremento de 

15,91%, por lo que se logró optimizar recursos y alcanzando así mayor 

aproximación a los recursos planificados, aceptándose la primera hipótesis 

específica plasmada en la página 7. La aplicación de la herramienta Sistema de 

Información Gerencial permitió incrementar la cantidad de expedientes de 

subsidio en menor tiempo, lo que evitó pérdidas económicas para la empresa. 

 

 

La aplicación de herramientas Sistema de Información Gerencial permitió 

cumplir con el segundo objetivo específico, el incrementar la eficacia en el área 

de Bienestar laboral de la empresa Atento. En la Pre-implementación el valor 

promedio de la eficacia fue de 77,48%, mejorando posterior a la 

implementación de la herramienta a 91,10 %, logrando un incremento de 

13,62%, por lo que se logró optimizar recursos y alcanzando así mayor 

aproximación a los recursos planificados, aceptándose la primera hipótesis 

específica plasmada en la página 7.  
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VII. RECOMENDACIONES
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Se recomienda a la empresa continuar con el proyecto, replicar la herramienta 

en otras áreas ya que puede adaptarse según los objetivos y necesidades del 

proceso o área. La web de subsidios puede seguir una segunda fase de 

implementación, incorporando la generación del cálculo por el pago que se 

debe de solicitar a Essalud según los haberes percibidos por el colaborador. 

Esto ayudaría a reducir tiempos y errores ya que actualmente se realiza esta 

labor manualmente. 

Para el control de la implementación del Sistema de Información Gerencial, es 

necesario, actualizar las cargas de los registros y nóminas una vez al mes, por 

lo que debe de realizarse un control con respecto al cumplimiento de la carga. 

 

La aplicación del SIG es recomendable para todo tipo de empresas y procesos, 

es una herramienta que nos permite estar conectados en tiempo real, tener 

reportes online y automatizar las tareas; esta herramienta facilitó las auditorías 

que se realizaron en el área. 

 

La mayoría de las empresas realizan el proceso de subsidio con tareas 

manuales, no cuentan con un apoyo digital, lo que genera incremento en la 

carga laboral, genera retrabajos, aumenta el gasto por papel. Esta herramienta 

elimina en su gran mayoría las tareas son manuales, y es muy útil sobre todo 

en el control de empresas grandes como Atento que cuenta con más de 11 mil 

colaboradores. 
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Anexo : Matriz de operacionalización de variables 

 

 

 

 

 

Variables
Definición 

conceptual

Definición 

operacional
Dimensiones Indicadores Escala de Medición

Capacidad de Respuesta

Calidad del servicio

EFICIENCIA
Eficiencia de Recurso 

humano
Razón

PRODUCTIVIDAD

La productividad tiene relación con 

los resultados que se obtienen de 

los procesos o sistema, es alcanzar 

los resultados considerando los 

medios aplicados para producirlos. 

(Gutiérrez, H., 2014)

La productividad se ve 

reflejada con los resultados 

que se obtienen de un 

proceso o un sistema, nos 

expresa un indicador que si 

es desfavorable podemos 

implementar herramientas

que nos permitan corregir los 

errores.

EFICACIA Razón

ADMINISTRACIÓN

Planificación

Retroalimentación

Reportes

Prueba Piloto

Capacitación

Razón

 TECNOLOGÍA 

Retroalimentación

Reportes

Prueba Piloto

Capacitación

Razón

Aplicación del Sistema de Información Gerencial para mejorar la productividad del área de Bienestar Laboral de la

empresa Atento, Lima, 2020

SISTEMA DE 

INFORMACIÓN 

GERENCIAL

“Conjunto de Componentes 

Interrelacionados que reúne, 

obtiene, procesa, almacena y 

distribuye información para apoyar 

la toma de decisiones y el control 

de la organización”. Según (Laudon 

K. y Laudon J., 2012).

Herramienta de soporte a la 

toma de decisiones y manejo 

de la organización, que nos 

permitirá crear un sistema 

Integrado.

ORGANIZACIÓN

Procesos

Especificaciones

Decisión

Acceso a la información

Flujograma

Razón
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Anexo 4:  Autorización para la realización y difusión de resultados de la 
investigación 

AUTORIZACIÓN PARA LA REALIZACIÓN Y DIFUSIÓN DE RESULTADOS 
DE LA INVESTIGACIÓN  

Por medio del presente documento, Yo Luzbet Ramirez Ugarte, identificado con DNI 

N° 40136807, autorizo a Evelyn Karina Paulsen Cáceres identificado con DNI N° 

40692452 a realizar la investigación titulada: “Aplicación de Sistema de Información 

Gerencial para incrementar la Productividad en el área de Bienestar Laboral de la 

empresa Atento, Lima 2020”, pero no se autoriza a difundir los resultados de la 

investigación. 

Lima, 06 de junio de 2020 

__________________________ 

Luzbet Ramirez Ugarte 

DNI N° 40136807  

JEFE 

TELEATENTO DEL PERÚ SAC 
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Anexo 5: Organigrama de la Gerencia RRHH Hard 
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Anexo 6: Políticas del Recupero de Subsidio 

Anexo 5: Flujo de proceso del Subsidio 
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Anexo 7: Flujo de atención del subsidio 
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 Diagrama de flujo de subsidios - Detallado 

Anexo 7: Reembolsos de subsidios del 2017 al 2019 
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Anexo 8: Cronograma de Actividades para la implementación del  SIG 
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Anexo 9: Estrategias 

 

Problema: Deficiencia en la Planificación 

• Plantear objetivos acordes a la necesidad del área. 

• Realizar reuniones con las áreas involucradas en el proyecto de 

implementación (TI, BBLL, Essalud). 

Problema: Deficiente control de los procesos. 

• Realizar un diagnóstico del proceso del recupero de subsidio previa a la 

implementación de la herramienta. 

• Generar el flujo de atención y recupero del subsidio. 

Problema: No cuentan con un sistema de información integrado: 

• Implementar un servidor para la ejecución del programa (Web de 

subsidios) que tenga acceso a la intranet en las tres sedes de Atento. 

Problema: Tareas manuales 

• Reducir las tareas manuales, crear reportes nuevos en el SIG. 

Problema: Reprocesos 

• Automatizar los formatos del área para cumplir con los estándares de 

Essalud. 

• Generar un cuadro de control de los expedientes donde se evidencia el 

cumplimiento por el pago del subsidio dentro de la nómina de haberes 

correspondiente. 

Problema: Expedientes denegados por Essalud 

• Homologar los conceptos nómina con Essalud. 

• Informar las fechas de corte anual y que cumpla con los estándares que 

solicita Essalud. 

• Generar un reporte en la nueva web, que permita llevar en control en el 

cumplimiento de las fechas de presentación antes Essalud. 
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Anexo 10: Formato del cálculo de subsidio por maternidad 

ASEGURADA: DNI:

DEL: AL:

MES INICIO PRESTACIÓN1: mar-18

H.BÁSICO ASIG. FAM.

DESCANSOS 

M ÉDICOS 20 

PRIM EROS 

DÍAS

SUBSIDIO 

MATERNIDA

D

SUBSIDIO 

ENFERMEDA

D

MOVILIDAD 

LIBRE 

DISPONIB.

COMISIÓN 

POR VENTAS

HORAS 

EXTRAS
REINTEGRO

DÍAS 

FESTIVOS
VACACIONES

TOTAL 

REMUNERACIO

NES

1 dic-16 -S/.      

2 ene-17 -S/.      

3 feb-17 -S/.      

4 mar-17 -S/.      

5 abr-17 -S/.      

6 may-17 -S/.      

7 jun-17 -S/.      

8 jul-17 -S/.      

9 ago-17 -S/.      

10 sep-17 -S/.      

11 oct-17 -S/.      

12 nov-17 -S/.      

TOTALES -S/.      -S/.      -S/.      -S/.      -S/.      -S/.      -S/.      -S/.      -S/.      -S/.      -S/.      -S/.      

CÁLCULO DEL SUBSIDIO SOLICITADO:

SUBSIDIO 

DIARIO

N DIAS A 

SUBSIDIAR

-S/.      98

TOTAL REMUNERACIONES -S/.      SUBSIDIO SOLICITADO5

NÚMERO DE DÍAS4 360 -S/.      

1ERA ARMADA 2DA ARMADA PAGO TOTAL

N°

M
ES

/A
Ñ

O
2 CONCEPTOS REMUNERATIVOS ACEPTADOS PARA EL CÁLCULO DEL SUBSIDIO3

ANEXO A LA DECLARACIÓN JURADA DE MATERNIDAD

CÁLCULO DEL SUBSIDIO POR MATERNIDAD

PERIODO: 16/03/2018 21/06/2018 N° DE DÍAS A SUBSIDIAR: 98
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Anexo 11: Formato del cálculo de subsidios por Enfermedad 

Señores:

ESSALUD

Atención: Jefe de Prestaciones Económicas

Presente.-

Por medio del presente, les informamos las 12 últimas remuneraciones anteriores a la contingencia

del Sr.(ta):

YAURIVILCA GONZALES ALEXANDRA BRIGITTE

N° MES/AÑO H.BASICO ASIG. FAM.

D ESC A N SOS 

M ÉD IC OS 20 

P R IM ER OS D Í A S

SUBSIDIO 

MATERNIDAD

SUBSIDIO 

ENFERMEDAD

MOVILIDAD LIBRE 

DISPONIB.

COMISIÓN POR 

VENTAS
HORAS EXTRAS REINTEGRO DÍAS FESTIVOS

1 jul-17 680.00S/.    -S/.     -S/.     -S/.     220.23S/.    

2 ago-17 28.33S/.     -S/.     -S/.     -S/.     35.83S/.     

3 sep-17 425.00S/.    -S/.     -S/.     -S/.     457.21S/.    

4 oct-17 708.33S/.    -S/.     -S/.     -S/.     190.50S/.    

5 nov-17 850.00S/.    -S/.     -S/.     -S/.     -S/.     

6 dic-17 793.33S/.    -S/.     -S/.     -S/.     38.10S/.     

7 ene-18 651.67S/.    -S/.     141.67S/.    -S/.     38.10S/.     

8 feb-18 793.33S/.    -S/.     56.67S/.     -S/.     -S/.     

9 mar-18 736.67S/.    -S/.     113.33S/.    -S/.     -S/.     

10 abr-18 899.00S/.    -S/.     31.00S/.     -S/.     -S/.     

11 may-18 806.00S/.    -S/.     124.00S/.    -S/.     -S/.     

12 jun-18 155.00S/.    -S/.     124.00S/.    -S/.     607.99S/.    

7,526.66S/.     -S/.     590.67S/.    -S/.     1,587.96S/.    -S/.     -S/.     -S/.     -S/.     -S/.     

29.55S/.     

30S/.     

1

Atentamente,

miércoles, 17 de junio de 2020

Sub Tota l

Subsidio por día

Total Recupero

Total de días:
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Anexo 12: Implementación del SIG 
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Anexo 13: Influencia del SIG sobre la productividad 
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Anexo 14: Checks list de etapa Planeación 

 
Checks List –  Proceso Inicial del proyecto (Administración - Planificación) 

                      

      Planteamiento del proyecto.         

                      

      Identificación de posibles causas ante el problema detectado.   

                      

      Establecer objetivos alcanzados.         

                      

      Realizar el diagrama de flujo de la atención del cliente interno con subsidio. 

                      

      Realizar el diagrama de flujo del proceso de atención del expediente de subsidio en Essalud. 

                      

      Validación de los diagramas de flujo mencionados anteriormente.   

                      

      Envío de Información para análisis al área de Business Analytics.   

                      

          Políticas           

          Diagramas de Flujo         

          Información de nómina de subsidios       

          Accesos           

                      

      Validación de Información enviada en el punto anterior.     

                      

      Solicitud de PC para uso como servidor       

                      

                      

                      

                Fecha:      

                      

                      

                      

                      

                      

  …………………………………………   ………………………………………………………… 

  Elaborado por: Evelyn Paulsen   
Jefatura de Experiencia al Empleado: 
Luzbet Ramirez 
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Anexo 15: Checks List etapa Dirección 

 
Checks List –  Proceso Inicial del proyecto (Administración - Dirección) 

                  

                  

      Diseño de los cuadros y tablas en excel.   

                  

      Validación de la cabecera para el reporte en Excel. 

                  

      Validación de la información nómina de subsidios. 

                  

      
Instalación de PC como 
servidor.     

                  

      Instalación de los programas SQL y Visual Basic. 

                  

      
Creación de Tablas en Visual Basic y 
SQL.   

                  

      Diseño de la estructura de la Web Subsidios (Diseño de pantalla, reportes, Status) 

                  

      Carga de información de los periodos de subsidios registrados en el Aplicativo Zeus. 

                  

      Carga de información de la nómina de subsidios. 

                  

                  

                  

                Fecha:  

                  

                  

                  

                  

  …………………………………………   ………………………………………………………… 

  Elaborado por: Evelyn Paulsen   
Coordinador Bienestar, Adm. Personal y 
Servicios al Colaborador: Luzbet Ramirez 
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Anexo 16: Checks List etapa Control 

 

Checks List –  Proceso Inicial del proyecto (Administración - Control) 

            

            

Verificación del funcionamiento adecuado de la PC. 

            

Validación de usuarios creados.     

            

Importar y cargar la interface mensual de los registros de subsidios en el 

aplicativo Zeus.       

Pruebas Piloto        

            

      Carga mensual de la nómina de subsidios. 

      Exportación y validación de los reportes de subsidio. 

      Validación de información cargada vs. reportes extraídos. 

      Validación de registro manual de información. 

            

Detectar posibles errores y reportarlos.   

            

Verificación de cumplimiento de objetivos.   

            

          

 
 
Fecha:  

            

            

            

            

            

            

…………………………………………   ………………………………………………………… 

Elaborado por: Evelyn Paulsen   
Coordinador Bienestar, Adm. Personal y 
Servicios al Colaborador: Luzbet Ramirez 

 

 

 

 

 

 



4 

Anexo 17: Checks List etapa Organización 

Checks List –  Proceso Inicial del proyecto (Administración - Organización) 

Estudio de los resultados brindados 

Levantamiento de los errores 
reportados. 

Implementación de las mejoras 

Programación de evaluación posterior: Control. 

Fecha: 

………………………………………… ………………………………………………………… 

Elaborado por: Evelyn Paulsen 
Coordinador Bienestar, Adm. Personal y 
Servicios al Colaborador: Luzbet Ramirez 
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Anexo 18: Cronograma de actividades el área de Bienestar Laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DESCRIPCION
Cualquier 

día
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Generación de la interface subsidios X

Actualizacion Enfermedades vs Nómina X X

Actualizacion de Maternidades vs Nómina X X

Verificar las incidencias y reportarlas X

Validar, registrar : hoja de trabajo vs Cuadro control X

Reportar descuentos a pre nómina X

validación descuentos aplicados vs post nómina X

DESCUENTOS SUBSIDIOS - CESADOS Validación: hoja de trabajo vs cuadro control
X X X

Validación casos cesados para reintegro - nómina X

Validar casos activos para reintegro - nomina X

Identificar incidencias: Hoja de trabajo vs cuadro control X

Inclusión de licencias post cierre de cronograma de nomina X

REPORTES
Licencias de enfermedad y maternidad a Jef. De Riesgo y 

continuidad de Negocio X X

TAREAS

S
U

B
S

ID
IO

S

CUADRO CONTROL

DESCUENTOS SUBSIDIOS -ACTIVOS 

REINTEGROS

VALIDACION PRE NOMINA
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Anexo 20: Diseño de la Web subsidios 
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Anexo 21: Matriz de Consistencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LINEA INVESTIGACIÓN EMPRESA PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES INDICES

ORGANIZACIÓN

Procesos

Especificaciones

Decisión

Acceso a la información

Flujograma 

ADMINISTRACIÓN

Planificación

Retroalimentación

Reportes

Prueba Piloto

Capacitación

Actividades realizadas = AR                                                                                                                                                                                                                                                                                        

Actividades programadas = AP                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

Procesos supervisados: PS                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

Total de Procesos: TP

TECNOLOGÍA

Retroalimentación

Reportes

Prueba Piloto

Capacitación

Capacidad de respuesta

Calidad de servicio

GESTIÓN 

EMPRESARIAL Y 

PRODUCTIVA

E

M

P

R

E

S

A

 

A

T

E

N

T

O

Variable 

independiente:

Sistema de 

Información 

Gerencial 

Variable 

Dependiente:

Productividad

Problema Específico

• ¿En qué medida la aplicación 

del Sistema de Información 

Gerencial mejorará la eficacia del 

área de BBLL de la empresa 

Atento?

• ¿En qué medida la aplicación 

del sistema de información 

Gerencial Deming mejorará la 

eficiencia del área de BBLL de la 

empresa Atento? 

Hipótesis Específica
• La aplicación del Sistema de 

Información Gerencial mejorará 

significativamente la eficacia del 

área de BBLL de la Empresa 

Atento.

• La aplicación del Sistema de 

Información Gerencial mejorará 

significativamente la eficiencia del 

área de BBLL de la Empresa 

Atento.

Objetivo Específico

• Determinar en qué medida la 

aplicación del Sistema de 

Información Gerencial mejorará la 

eficacia del área de BBLL de la 

Empresa Atento.

• Determinar en qué medida la 

aplicación del Sistema de 

Información Gerencial mejorará la 

eficiencia del área de BBLL de la 

Empresa Atento.

EFICACIA

EFICIENCIA
Eficiencia de recurso 

humano

Problema General

¿En qué medida la aplicación del 

Sistema de Información 

Gerencial mejorará en la 

productividad del área de 

Bienestar Laboral de la empresa 

Atento?

Objetivo General

Determinar en qué medida la 

aplicación del Sistema de 

Información Gerencial mejorará la 

productividad del área de 

Bienestar Laboral de la empresa 

Atento.

Hipótesis General         La 

aplicación del Sistema de 

Información Gerencial mejorará 

significativamente la 

productividad del área de 

Bienestar Laboral de la empresa 

Atento.

GESTIÓN 

EMPRESARIAL Y 

PRODUCTIVA

E

M

P

R

E

S

A

 

A

T

E

N

T

O

Aplicación del Sistema de información Gerencial para mejorar la productividad del área de Bienestar Laboral de la empresa Atento

         
                      

                       
x 100

         
                 

               
x 100

          
                                              

                               
x 100

          
           

                  
x 100

Nivel de cumplimiento=  
                   

                  
x 100

Nivel de cumplimiento=  
                   

                  
x 100

Nivel de cumplimiento=  
                   

                  
x 100
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Anexo 22: Diagrama de Ishikawa 

Diagrama de Ishikawa

Baja productividad 
en el área de 

Bienestar Laboral

Método Máquina (Sistema de Información)

Mano de Obra (Personal)

Reporte contable 
de subsidios 
Obsoleto

Se generan reportes 
mensuales, falta de 
reportes a tiempo 

real

Flujogramas 
desactualizados

Falta de 
cronograma de 
actividades

Errores en la 
presentación de los 
informes

El perfilr  de cargo 
no es el especifico 

Medición

Expedientes Enviados a 
pérdidas

Expedientes 
Denegados por Essalud

Expedientes presentados 
Fuera de plazo a Essalud

Reprocesos

No se cuenta 
con un sistema 
especifico

Deficiente 
control de los 
procesos

Canal de atención 
deficiente

Demora en la 
preparación de 
los expedientes 

Desconocimiento 
del proceso

Deficiencia en 
la planificación

Sistemas individuales, 
No cuenta con un 
sistema de Información 

Integrado

Objetivos 
pocos claros

Tareas 
manuales
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