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RESUMEN

Las metodologias de mejora de procesos son técnicas y herramientas que
se utilizan para generar mejores resultados en las organizaciones. En muchas
ocasiones la mejora de los procesos se ve afectada por no tener una metodologia
de trabajo eficaz. Por lo que se vuelve importante identificar las tareas, etapas y
funciones de forma eficiente para asegurar la maxima productividad. Esto
permitird que se desarrolle un flujo de trabajo mas dinamico entre los procesos y

se puedan medir los resultados por medio de métricas y estadisticas.

Esta comprobado por grandes corporaciones que la eficiencia y eficacia se
ven afectadas positivamente cuando se implementan este tipo de metodologias,
por lo que se vuelve necesario aplicar procedimientos que permitan potenciar los

recursos con los que se cuenta dentro de las empresas.

El presente disefio de investigacion tiene como objeto definir una nueva
metodologia de trabajo y un sistema de organizacibn que aumente la
productividad en el proceso de andlisis de los proyectos de inversion de una
distribuidora eléctrica, mediante el analisis de la forma de trabajo utilizada
actualmente, ademas de recabar los datos de los resultados que se tienen desde
la creacion de la unidad hasta el momento. Utilizando esta informacion se busca
identificar los factores blandos que afectan la productividad, crear un nuevo
modelo que permita reducir las pérdidas en el proceso y aumentar el valor que

agregan cada uno de los integrantes del equipo de trabajo.

Xl
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1. INTRODUCCION

En los dltimos veinte afios, la productividad ha sido uno de los indicadores
econdémicos que menos ha evolucionado en Guatemala, siendo el pais menos
productivo de lo que era en los afios ochenta. De manera general, la
productividad es fundamental para el desarrollo social, crecimiento econémico,

reduccion de pobreza y desigualdad.

Por esta razén, las empresas deben aumentar la productividad en cada uno
de sus procesos para agregar valor a la economia, dado que se considera a nivel
mundial como el principal medio en las organizaciones para obtener mejores

resultados respecto a las inversiones y esfuerzos que han realizado.

Debido a la falta de eficacia en los procedimientos y métodos utilizados
actualmente para realizar las tareas, este proyecto de investigacién plantea como
objetivo general desarrollar una propuesta de metodologia de trabajo,
organizacion y sistemas que puedan utilizar los integrantes del proceso de
analisis de proyectos de inversion de la medida técnica de una distribuidora

eléctrica, para mejorar la productividad.

El desarrollo de este proyecto comprendera tres fases. En la primera se
recopilaran los factores blandos, que pertenecen a los factores internos para el
mejoramiento de la productividad. Ademas, se realizard un diagndéstico de
situacion actual utilizando herramientas como el analisis de fortalezas y

debilidades. En la segunda fase, se analizara la informacién recopilada a travées



de la metodologia Six Sigma, que examina los procesos repetitivos para elevar

la calidad al méaximo y manejar una organizacioén con mas facilidad.

Y en la ultima fase, se redactara la propuesta de un nuevo sistema de
gestion de trabajo que establezca objetivos claros y medibles que permitan
mejorar el grado de eficacia con el que realiza las tareas asignadas el equipo de

trabajo.



2. ANTECEDENTES

Desde hace unos siglos el concepto de la productividad ha estado presente
en los estudios de muchos economistas, evolucionando con el transcurso del
tiempo y tomando diferentes enfoques en el campo organizacional. Es un
instrumento comparativo para gerentes y directores de empresa, ingenieros
industriales y politicos. La gestion de las empresas sufre constantes cambios,
que cada vez son mas rapidos. Por tal razén los factores y métodos para
aumentar la productividad son valiosos para establecer las acciones que se

deben llevar a término para la consecucion de los objetivos en una empresa.

En Guatemala se han hecho estudios sobre el tema de productividad total
en los sistemas de administracion y metodologias de trabajo. A continuacion,

algunos que aportan informacién importante.

Segun Morales (2015):

Los planes de servicio con proteccion contra fallas ademas de ser una
herramienta que contribuye a la mejora de la productividad, también lo es
para promover y generar en las personas de la empresa responsabilidades
de aporte individual y trabajo conjunto. Otorga participacion al equipo de
trabajo debido que a través de ella podran sugerir cambios y registro de
otras fallas que ellos mismos puedan visualizar, generando un ambiente de
confianza y de respeto a las opiniones generadas en torno al mejoramiento

de los planos, razones que también influiran en la motivacion para trabajar



con mayor profesionalismo y por supuesto influyendo en el progreso de la

productividad, que finalmente trae condiciones operativas mejores. (p. 96)

El autor sefiala la importancia de establecer pasos l6gicos y secuenciales
para un equipo de trabajo, los cuales se presentan de forma grafica. De esta
forma se entrega retroalimentacion instantanea a cada integrante, paralelamente

mejorando la operacion de la organizacion.

Para mejorar la ejecucion de cada etapa en un sistema de trabajo, se debe
empezar analizando los factores basicos que lo conforman. Como indica Herrera
(2018) “con una simple metodologia como las 5’s y una nueva cultura se puede
implementar a otras metodologias mas complejas, empezando con el TPM
(manejo productivo total) medido con el EGE (efectividad global del equipo)” (p.
52).

Existen importantes estudios también alrededor del mundo, que destacan

la importancia de la linea de investigacion que se esta abordando.

Se pueden enumerar muchos factores que afectan el desarrollo de una
organizacion, pero existe uno que es determinante para mejorar cualquier sector
operativo, como lo indican Fontalvo et. al. (2017) “el recurso humano es
determinante para evaluar la productividad de una organizacion pues el factor
humano esta presente en todas las fases de la ejecucion de un proceso vy, este,
requiere de la participacion de grupos de personas” (p. 54). En este estudio los
autores concluyen que la productividad no estd determinada por un solo factor,
son muchos los elementos necesarios para medir el nivel productivo. Ademas,
confirman la division en factores internos y externos, destacando sobre todo el

recurso humano.



En cuanto a la gestion administrativa y su incidencia en la productividad,
Montes y Pulla (2019) demostraron que las empresas deben contar con un
personal que conozca el horizonte estratégico de la unidad productiva, tener claro
cuéales son los objetivos y valores. Sefialan la necesidad de capacitaciones para
cada uno de los colaboradores, en las areas que permitan desarrollar sus
aptitudes profesionales. Ademas, indican que se debe proporcionar todas las
herramientas necesarias para realizar sus actividades. Todos estos elementos

mencionados, constituyen el estudio de una acertada gestion administrativa.

Favela et. al. (2019) “en el caso de la evaluacion de la productividad de las
organizaciones, el propoésito es gestionar mas eficiente y eficazmente sus
procesos” (p. 127). Estudio realizado sobre las herramientas de lean
manufacturing que intervienen en la productividad de una organizacion, en este
se propone un modelo para elevar la productividad y desarrollar las competencias

operacionales que inciden en la competitividad.

La productividad laboral tiene gran repercusiéon en el tiempo de realizacion,
costo y calidad de cualquier proyecto, por lo que se debe identificar los factores
internos que impulsan su valor. En relacion con lo anterior, se tienen los

siguientes estudios.

Para las empresas es importante contar con lideres que puedan guiar a los
trabajadores hacia los objetivos trazados inicialmente, los factores que las
empresas pueden manejar se vuelven importantes para realizar las

modificaciones es momentos oportunos, como sefalan



Segun Patrén y Vargas (2019):

Los aspectos de mayor importancia en numeros reales son aquellos que la
propia empresa puede modificar; por lo tanto los esfuerzos de la empresa
deberan encaminarse a determinar cual es la mezcla propia que debera
conjuntar de aspectos administrativos, estructurales de gobernanza, de
liderazgo, control y supervision que logran hacer sentir al empleado parte
importante de la empresa, y que generar compromiso e identidad de tal
manera que se haga consciente de su importancia y su rol dentro de la

misma. (p. 12)

De la misma forma también afirman sobre este control interno Velasquez et.
al. (2012):

En cuanto al contexto interno, dada su naturaleza de ser controlables por la
empresa, son areas de oportunidad para el mejoramiento de la
productividad y se convierten en elementos estratégicos, ya que las
acciones o planes se deben disefiar bajo la premisa de que el mejoramiento
de la productividad depende en gran medida de los efectos de la integracion

de todos estos factores.

Por tanto, es importante determinar el grado de impacto que tienen en
los resultados de manera de establecer medidas a corto, medio y largo
plazo, que a su vez se traduzcan en acciones correctivas o preventivas. (p.
853)

Referente a los factores blandos en la administracion de las actividades y
recursos que conforman la cadena de suministro, se establece que a pesar de la

existencia de diversos factores blandos “se sintetiza en tres factores que son el
6



capital social, la cultura organizacional y la gestion del conocimiento y los demas
(confianza, colaboracion, cooperacién, compromiso) son rasgos de esos tres
factores y no son propiamente factores” (Aldana y Bernal, 2018, p. 112). En este
se concluye que, para alcanzar una gestion eficaz, se deben considerar los
factores técnicos y blandos, siendo estos ultimos los que mas pueden impactar

en la eficacia de los procesos.

También es importante conocer las mejoras que se experimentan, debido a

la aplicacion de metodologias que elevan los indicadores de productividad.

“Los principales beneficios de un mayor incremento de la productividad son,
en gran parte, del dominio publico: es posible producir més en el futuro, usando
los mismos o menores recursos, y el nivel de vida puede elevarse” (Lefcovich,
2005, parr. 4). Este estudio hace énfasis en los beneficios que obtiene la actividad
humana al mejorar la productividad. Entre los que se destacan aumento en los
niveles de vida y en el grado de competitividad que obtienen las organizaciones

a nivel internacional.

De acuerdo con Rojas y Gisbert (2017):

En general reducir estos tiempos e implementar estas mejoras trae como
consecuencia, que el personal tenga un mejor ambiente de trabajo con la
seguridad ideal y esté motivado en la realizacion de sus funciones y tareas,
se sienta escuchado e incentiva la creatividad y el gusto por la
implementacion de mejoras dentro de su ambito de accion; esto a la vez
consigue el aprendizaje permanente y la formacion de los trabajadores.
Adicionalmente, se tendra la reduccion de tiempos innecesarios en todas
las areas y actividades de la empresa, todo esto se vera reflejado en la

disminucién de los costos y el aumento de la productividad. Por lo que la
7



empresa sera mas competitiva en el mercado, con productos de calidad. (p.
121)

En definitiva, el aumento de la productividad es un beneficio para la
organizacion que decide implementar metodologia de trabajo eficiente y eficaz,
pero también agrega valor a los integrantes de cada uno de los procesos, porque
le permite realizar las tareas asignadas en los mejores tiempos posibles, eliminar
actividades innecesarias y trabajar con indicadores que le brinden
retroalimentacion inmediata del desempefio que esta manteniendo a lo largo del

tiempo.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Contexto general

El proceso administrativo que sera objeto de estudio para este trabajo de
investigacion forma parte de una empresa dedicada a la distribucion de energia
eléctrica, la cual se enfoca en brindar soluciones innovadoras y sostenibles para
el desarrollo del servicio de energia en cada region del pais. La organizacion se
caracteriza por la renovacion del portafolio de negocios y la creacién de nuevas
soluciones energéticas que se encuentren en armonia con su entorno. Esta
empresa se encarga de atender a mas de dos millones de clientes en el interior
de la Republica de Guatemala, por lo que se encuentra comprometida con la
calidad del servicio y atencion al cliente, cumpliendo con los indices e indicadores
de calidad exigidos en las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion (NTSD),
asi como cumplir como corresponde con lo establecido en el articulo 12 de dichas

normas.

Esta institucién cuenta con una cultura organizacional que se enfoca en
crear valor a través del crecimiento, la innovacion y la eficiencia. La cual trata de
mantener la busqueda continua de nuevas ideas alineadas con el propdsito de la
empresa. Para poder mantener este enfoque y cumplir con las expectativas, se
cuestiona cada proceso sin conformarse con el estado actual. La organizacién
con cada una de las estrategias y proyectos internos que implementa busca
formar un equipo empoderado y responsable, que tenga claras las tareas y
responsabilidades que le pertenecen.



En el afio 2017, la distribuidora cred los proyectos de inversion de la medida
técnica, con la intencibn de mejorar la calidad del servicio de energia en
diferentes sectores del pais, creando un compromiso para que cada afo el
indicador de pérdidas de la organizacion se reduzca, enfocandose en las
pérdidas de energia no técnicas (pérdida provocada por el hurto de energiay que

no depende de las propiedades fisicas de la red de distribucion).

Para generar acciones que contribuyan a la mejora del indicador
empresarial, el proceso de analisis debe proponer los sectores con mayor indice
de pérdidas. Este proceso inicia con la seleccion de proyectos, utilizando datos
que se recolectan por brigadas de trabajo en lugares del pais con potencial
recupero de energia, que pueden ser resultado de un estudio macro realizado
previamente o por sugerencia de la region administrativa a la que pertenece.
Posteriormente, se realizan andlisis de energia y factibilidad para determinar si
es viable su ejecucion. Por ultimo, el proyecto ingresa en una fase de
mantenimiento y control de indicadores, en la que mes a mes se calcula el
indicador de pérdidas para observar su evolucion, comparando con los objetivos
proyectados al principio y generando acciones correctivas si no se obtienen los

resultados esperados.

Cada afio son mas los proyectos que ingresan a la cartera de analisis y
ejecucion, por lo que es importante contar con un sistema de organizacion del
trabajo eficiente, que permita definir las tareas y responsabilidades de cada
integrante del proceso y proponer mejoras que puedan aumentar la productividad

constantemente.
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3.2. Descripcion del problema

La unidad de proyectos de inversion de la medida técnica se encarga de
reducir las pérdidas ocasionadas por el hurto de energia y ejecutar acciones que
permitan mejorar el servicio de energia eléctrica suministrado en el interior del
pais. Para comprobar el progreso y los cambios realizados en cada sector donde
se ejecutaron operaciones correctivas, se calcula el indicador de pérdidas, el cual
refleja la situacién antes y después de cada uno de los proyectos. Cada afio
ingresa un promedio de 60 sectores para analisis de seleccion y 28 para el
inventario de ejecutados, generando cada afio crecimiento significativo de la

carga de trabajo para las personas que integran el proceso administrativo.

El constante ingreso de proyectos en la cartera de analisis, combinado con
la falta de un sistema de organizacion que permita reducir tiempos de entrega,
traen como consecuencia el desbordamiento de tareas, provocando que en
muchas ocasiones no se alcancen los tiempos de entrega esperados en los
informes y que a su vez se retrase la generacion de 6rdenes de trabajo, que se
utilizan para realizar acciones correctivas en campo. Otra de las consecuencias
es la priorizacion de actividades mas importantes sobre las de menor impacto en
la unidad, dejando atras andlisis que aportan informacion a los supervisores para
direccionar a las brigadas de trabajo a los puntos mas criticos y que mantienen

reincidencia en el hurto de energia.

Para realizar las labores de campo se cuenta con tres brigadas de trabajo
gue realizan las mediciones, recoleccién de datos y sensibilidad de campo en los
sectores que se esperan encontrar mayor hurto de energia, para que
posteriormente pueda ser procesada y analizada. Sin embargo, las brigadas no

cuentan con una planificacion de trabajo mensual y anual, indicadores que
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puedan medir el progreso de su trabajo y tampoco con informes de trabajo que

reflejen la calidad de las operaciones que estan realizando.

Debido a que es un proceso relativamente nuevo, no existe un sistema de
organizacion de trabajo, que le permita a cada colaborador conocer con claridad
las tareas que tiene asignadas, el rendimiento que se espera a lo largo del afio y

la falta de un sistema que mida la productividad.

Por tal motivo, este proyecto de investigacion busca proponer mejoras en la
organizacion y ejecucion de las tareas, que permitan optimizar los tiempos en los
que se realizan y mejorar los resultados de la unidad. Apoyandose de analisis

estadisticos que permitan valorar y mejorar los diferentes elementos que integran

el proceso.
3.3. Formulacién del problema
o Pregunta central

¢ Como mejorar la metodologia de trabajo, organizacion y sistemas que
puedan utilizar los integrantes del proceso de analisis de proyectos de inversion

de la medida técnica de una distribuidora eléctrica, para mejorar la productividad?

o Preguntas auxiliares

o ¢, Cuales son los factores internos blandos que provocan la baja

productividad en el proceso administrativo y registrar el estado

actual?
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o ¢, Cuadles son los indicadores de cumplimiento en el personal y las
técnicas adecuadas, para mejorar el sistema de administracion del

trabajo?

o ¢, Qué nueva metodologia de trabajo y las mejoras propuestas en la

organizacion, pueden volver el proceso mas eficiente?

o ¢.Cuales son los beneficios de utlizar un nuevo sistema de
administracion en el proceso, para comprobar el aumento en el

indicador de productividad?

3.4. Delimitacion del problema

El desarrollo del sistema de administracion de trabajo se llevara a cabo en
el proceso de andlisis de los proyectos de inversion de la medida técnica, que
pertenece a la unidad de control de pérdidas de una distribuidora de energia
eléctrica, en la cual se suministraran los datos necesarios y la informacion de
cada analista para poder realizar la propuesta. La empresa esta ubicada en el
municipio de Guatemala, del departamento de Guatemala. El periodo de
ejecucion de la investigacién comprende desde el mes de agosto 2022 al mes de
diciembre de 2023.
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4. JUSTIFICACION

La investigacion propuesta esta enmarcada en la linea de investigacion de
productividad total, la cual surge de la necesidad de estudiar una propuesta que
mejore el numero de tareas realizadas en un determinado tiempo, aprovechando
al maximo la cantidad de recursos que se encuentran disponibles en la unidad
de proyectos de inversion de la medida técnica, encargada de generar proyectos
que permitan recuperar la mayor cantidad de energia perdida en diferentes

sectores del pais.

Sin embargo, el inventario de proyectos sufre un crecimiento constante, de
ahi que crezca la carga de trabajo para cada uno de los integrantes del proceso
administrativo, sin aumentar la cantidad de estos. Al mismo tiempo, debido a la
falta de conocimiento de los factores que conforman el proceso y poca
implementacion de técnicas que permitan disminuir los tiempos de entrega de los
informes, resulta de especial interés conocer los elementos del mejoramiento de

la productividad dentro de la administracion de proyectos energéticos.

Actualmente no se cuenta con una estructura y estrategias que permitan a
cada uno de los integrantes del proceso trabajar utilizando objetivos claros y
medibles. El presente trabajo es conveniente para establecer los factores
internos que promuevan el aumento de la productividad y afianzar los

conocimientos sobre las entradas y salidas que se esperan de cada integrante.

Tomando en consideracion la problematica mencionada, se deben adoptar

medidas que permitan prevenir la informalidad en los procesos, incorporar
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tecnologias que los mantengan actualizados e identificar los recursos que se

emplean en cada tarea.

Esta investigacion propondra un plan de mejora en la productividad en el
proceso, que permitira optimizar los tiempos de ejecucion y el aprovechamiento

de los recursos que conforman la administracion de los proyectos.

Por otra parte, el presente trabajo contribuira a disminuir la cantidad de
actividades que no agregan valor, mejorar los tiempos de respuesta para las
dificultades no planificadas que surjan durante la ejecucién y analizar el impacto
econdmico que tiene para la unidad el incremento de la productividad. Por ultimo,
la investigacion es viable, pues se dispone de los recursos necesarios para

llevarla a cabo.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Desarrollar una propuesta de metodologia de trabajo, organizacion y
sistemas que puedan utilizar los integrantes del proceso de analisis de proyectos

de inversion de la medida técnica de una distribuidora eléctrica, para mejorar la

productividad.
5.2. Especificos
o Analizar los factores internos blandos que provocan la baja productividad

en el proceso administrativo y registrar el estado actual.

o Establecer los indicadores de cumplimiento en el personal y seleccionar
las técnicas adecuadas, para mejorar el sistema de administracion del

trabajo.

o Detallar la nueva metodologia de trabajo y las mejoras propuestas en la

organizacion, a fin de volver el proceso mas eficiente.
° Determinar los beneficios de utilizar un nuevo sistema de administracion

en el proceso, para comprobar el aumento en el indicador de

productividad.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

De acuerdo con la problemética planteada por la falta de una metodologia
de trabajo, se plantea como alcance la estandarizacion, estructuracion y
organizacion del proceso administrativo, de manera que el equipo de trabajo sea
mas eficiente. El disefio de este nuevo sistema pretende utilizar los factores
blandos que no estan permitiendo incrementar el rendimiento del proceso, para
determinar los tipos de medicion que deberdn emplearse. Se evaluaran
diferentes metodologias utilizadas actualmente por las empresas a nivel de

gestion de equipos de trabajo y definicidn de modelos de negocio.

Para llevar a cabo la propuesta, se revisara el inventario de proyectos y
como han evolucionado mensual y anualmente desde el 2018, afio en el que
fueron creados por la unidad de control de pérdidas. Después, se deberan
identificar las actividades que realizan los integrantes del equipo de trabajo, la
estructura de los informes que entregan y los tiempos necesarios para

ejecutarlos.
Para alcanzar los objetivos definidos y entregar una propuesta capaz de
aumentar la productividad en el sistema administrativo, se realizaran las

siguientes fases:

o Fase 1: recopilacion de datos y problemas actuales
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Tabla l.

Fase 1: recopilacion de datos y problemas actuales

Actividades Metodologia Recursos Tiempo
Recopilacion de Solicitud al jefe de proceso del Humano, 1 semana
datos estadisticos consolidado de  proyectos y computadora

documentos con los resultados

mensuales.
Obtencion de Entrevista semi estructurada al Humano, hojas 2
informacién de los personal de analisis, para determinar para reporte. semanas
puestos de trabajo las actividades del proceso y tiempos

de entrega de los informes.
Reconocer la Reuniones de grupo para evaluar la Humano, salén, 2
necesidad del situacién actual y explicar por qué el mesa, sillas, semanas

cambio y de mejora

mejoramiento es importante.

hojas de reporte.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Fase 2: analisis e interpretacion de la informacién

Tabla Il. Fase 2: analisis e interpretacion de la informacion

Actividades Metodologia Recursos Tiempo
Determinar los Analizar los factores blandos dentro Humano, 1 semana
elementos necesarios del proceso que tienen debilidades. computadora
para vigilar
Preparar un plan de Escuchar la opinion de todas las Humano, 1 mes
accion. partes involucradas, para proponer hojas para

mejoras en la metodologia de trabajo. reporte.

Establecer métodos y Analizar y crear indicadores que Humano, 2
sistemas de medicién. permitan evaluar correctamente el computadora semanas

desemperio y productividad.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Fase 3: Propuesta de metodologia y mejora del proceso.

Tabla lll. Fase 3: propuesta de metodologia y mejora del proceso
Actividades Metodologia Recursos Tiempo
Eliminar los Reinventar o deshacerse de los Humano, 2 semanas
obstaculos. subprocesos repetitivos u computadora,

obsoletos. Proponiendo objetivos resultados fase
especificos y reales para cada 2.
empleado.
Probar la nueva Poneren practica en el procesola Humano, 1 mes
metodologia de trabajo metodologia disefiada en la fase computadora,
de decision. resultados fase
2.
Determinar el valor del Introducir cambios y agregar Humano, 2 semanas
sistema dificultades al nuevo sistema, computadora,
para reconocer su adaptabilidad. resultados
actividades

previas fase 3

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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7. MARCO TEORICO

En esta seccion se presentan los fundamentos tedricos para llevar a cabo
el trabajo de investigacion presentado. Contiene temas relevantes sobre gestion
de procesos, productividad, indicadores que se pueden utilizar y que son parte
de un sistema de gestidn de procesos, conocidos como indicadores clave de
rendimiento. Los cuales serviran para la medicion del desempefio y evaluacién

constante, con el propésito de conocer los resultados alcanzados.

7.1. Gestion de procesos

La manera sistemética de identificacion de procesos agregados en las
gestiones internas de las comparfias con la finalidad de satisfacer las
necesidades de los clientes, asi como la regulacién de los tiempos invertidos en
la produccion de un servicio o producto, con el apoyo del andlisis constante de
riesgos, hace posible implementar cambios necesarios para mejorar
continuamente el disefio o estructura de las estrategias administrativas. Ademas,
en algunas ocasiones la implementacion de la tecnologia aporta innovacion para

el éptimo crecimiento de las empresas (Carrasco, 2017).

Regularmente, las empresas implementan procesos que estimulen el
desarrollo interno con la finalidad de ampliar el mercado interno y externo parcial
o total, cabe recalcar que la gestién de procesos es importante, por lo cual fue
tomado como parte de las Normas ISO 9000:2000, de acuerdo con el sistema

integral y sistematico con enfoque en la mejora continua como parte de gestiones
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eficaces en numerosas actividades relacionadas aspectos internos de las

empresas e industrias a nivel global.

Por tal motivo, la gestion de procesos se focaliza en los macro procesos con
el fin de asegurar el correcto funcionamiento de la estructura interna con apoyo
del proceso operativo mediante la descripcion detallada de las actividades
planificadas en el flujograma de informacion interna de la empresa. En donde se
puede tomar en cuenta la actividad, tarea, procedimiento, regla, norma, cliente,

el proceso externo e interno, procesos estratégicos, entre otros.

La finalidad de la gestion de procesos en las organizaciones busca alcanzar
la eficiencia dentro del entorno empresarial, adaptando con facilidad cambios
continuos a la estructura y funcionalidad, con el fin de potenciar el alcance de
negocios, para este fin es necesario tomar en cuenta la vision sistematica, gestion
por procesos, valoracion de costos obteniendo beneficios en cada ciclo operativo
de la empresa, asi como la innovacion tecnoldgica en las gestiones internas

(Martinez y Cegarra, 2014).

Las cuales permiten medir el desempeiio integral que puede ser medido y
verificado, mediante el registro constante de cada &rea operativa, utilizando el
modelo horizontal para garantizar la efectividad de la operacionalizacion interna
de la empresa, se debe conocer las estrategias utilizadas en la empresa de
manera competitiva y globalizada, tomando en cuenta los resultados que
transforman la funcionalidad interna, reflejandose de manera externa, en

contextos manufactureros, agropecuarios, industriales, entre otros.

Respecto al sistema productivo se debe tomar en cuenta las entradas,

procesos, salidas, aprovechamiento de factores, logistica interna, proceso de
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transformacion, logistica externa, distribucion de bienes y servicios, todo con la

finalidad de implementar el control de calidad.

Por ello, la gestion de procesos enfatiza la importancia del entorno externo
de la organizacion, tal es el caso de las dificultades del mercado en donde las
industrias se desenvuelven. Cabe considerar que el entorno industrializado
amplia el andlisis competitivo de negocios mediante la identificacion de las
ventajas y desventajas de las organizaciones en cuanto al alcance de objetivos

propuestos.

Ademas, el entorno general de las actividades industriales que involucran
los aspectos politicos, factores econémicos del mercado, condiciones
demograficas, tecnoldgicas, sociales y culturales, basados en las condiciones
gue influyen positivamente, en la empresa, asi como los elementos externos a
nivel global, abarcando competencias relacionadas con el entorno empresarial

nacional e internacional.

7.1.1. Procesos

Los procesos administrativos se requieren para identificar de manera
objetiva la clasificacion interna de la empresa o industrias manufactureras, asi
como las industrias comerciales, al igual que las micro, pequefias, medianas y
grandes empresas de acuerdo con la demanda y magnitud del mercado en el
cual se desenvuelve, analizando constantemente, el registro de ventas,
produccion, a fin de administrar los recursos de manera objetiva en conjunto con
la administracion de los recursos humanos, financieros, técnicos, materiales y
todas aquellas funciones relacionadas con los procesos internos, asi como las
funciones contables, relacionados con inventarios, registros, balances, costos y

datos estadisticos (Gonzalez, 2015).
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Cabe sefialar que los procesos suelen dividirse en tres procesos
importantes para la gestion de calidad, suelen tener enfoque operativo o
misionales al involucrar los servicios que agregan valor a la empresa, también los
procesos estratégicos directos para los mecanismos que permitan monitorear y
evaluar el desempefio, al igual que los procesos de apoyo y soporte relacionado
con actividades necesarias para orientar el alcance de objetivos y metas

propuestas (Capcha, 2019).

Para este fin es necesario tomar en cuenta las condiciones previas para
conocer los procesos a implementar, por ello se requiere contar con objetivos,
diagndstico y mejorar los procesos al analizar la situacion actual, con el objeto de
conocer los errores anteriores para no cometerlos posteriormente, garantizando
con ello, el éxito de las actividades dentro de la empresa. Asumiendo el rol de la
mejora continua que aseguren los procesos productivos y administrativos de las

organizaciones.

La orientacidén de los procesos en las organizaciones busca el incremento
de objetivos y metas alcanzadas, tomando como referencias las exigencias y
necesidades de los clientes, enfocando las actividades internas de las industrias
interrelacionadas e interconectadas con la estructura vertical, clasica y vertical
como metodologia para mejorar el rendimiento y disefio de la planeacién
estratégica, permitiendo la optimizacion de los negocios a través de la mejora

continua.

Cabe recalcar, que el disefio estructural que utilizan las compafiias en la
actualidad ha tomado en cuenta la evolucion de los procesos y requerimientos
conocida como red de procesos, utilizando esta como un nuevo marco de

referencia, aumentando las posibilidades de captacion de clientes, proveedores,
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accionistas, empleados con la finalidad de satisfacer las necesidades de los

consumidores, asi como la modificacion de cada area dentro de la empresa.

7.1.2. Importancia de los procesos

La importancia de los procesos en las empresas proporciona el control
adecuado en las gestiones de calidad con el apoyo de principios y herramientas
de gestidbn organizacional mediante el control sistematico enfocado en la
satisfaccion del cliente, lo cual facilita la calidad en los procesos, por ello, la
creacion del departamento de control y verificacion antes de la entrega final al

consumidor (Fernandez, 2010).

Los procesos en las gestiones administrativas y operativas de las empresas
contribuyen a la orientacion de la estructura interna con el apoyo de la planeacién
organizativa, lo que permite satisfacer las necesidades de los usuarios sin olvidar
el control de calidad (Moya, 2007).

Asi mismo, el enfoque directo en los clientes, tomando en cuenta la cultura
organizacional, el sistema de informacién integrado, lo que permite evaluar de
manera correcta las actividades planificadas, en cuanto a la continuidad, aporta
el beneficio de cambiar los procesos tradicionales de manera interna y externa

del mercado en el cual se desenvuelve una empresa.

Respecto a la importancia de los procesos internos en las empresas
relacionadas con la planificacion, tomando en cuenta la organizacién, direccion y
control con el fin de reducir el riesgo en la toma de decisiones futuras, impulsando
el liderazgo, obteniendo el compromiso del personal, enfoque en la gestion,

mejora continua, al igual que la toma de decisiones basadas en los hechos
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pasados que de alguna manera generaron algin margen de error, sin perder de

vista la vision y mision de la organizacion.

Las principales funciones de los procesos enfocados en las gestiones
administrativas, centrandose funciones administrativas para asegurar las
funciones de las organizaciones, identificando las falencias en las actividades
ejecutadas en procesos administrativos y operativos, aumentado la posibilidad
de incrementar el mercado, afrontando retos que le permitirdn afrontar
dificultades futuras (Plata, 2015).

Es importante conocer los procesos internos de las empresas, enfocando la
psicologia organizacional y cultura, los aspectos econémicos, la rentabilidad, los
procesos administrativos, planeacioén estratégica, con el fin de sobresalir de
manera competitiva en el mercado que se desarrolla, tomando en cuenta la
competencia identificada, con el proposito de la accibn empresarial para disminuir
los problemas de inversion, diferenciaciéon del producto, segmentacién del

mercado y de diversificacion estratégica.

Con el propésito de conocer todos los problemas y dificultades presentadas
en los procesos micro y macroecondmicos en aspectos politicos y sociales,
centrandose como control de calidad de manera interna, resolviendo las

necesidades de los clientes y consumidores.

7.1.3. Elementos del proceso

Dentro de los procesos industriales administrativos dirigidos en actividades,
recursos, caracterizandose por impulsar productos o servicios especificos que
impliguen monitorear los resultados planificados como parte de los objetivos

completos, cumpliendo las expectativas de los clientes del mercado interno y
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externo que abarca una empresa. Para este fin se debe tomar en cuenta los
elementos necesarios en los procesos. Mismos que se mencionan a continuacion
(Mallar, 2010).

o Inputs: entradas, son los recursos que se van a transformar, los materiales
gue se necesita procesar, personas que se precisa formar o informacion

gue requiera ser procesada.

. Factores de transformacion: actiian sobre las entradas. De los cuales se

dividen dos tipos generales.

o Factores dispositivos humanos: su funcion es planificar, organizar,

dirigir y controlar las operaciones.

o Factores de apoyo: se refiere a toda la infraestructura tecnologica

utilizada hardware y software.

o Outputs: salidas, y se definen dos tipos principales.

o Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccion se puede

diferenciar de su consumo.

o Servicios: intangibles, accion sobre el cliente. La produccion y el consumo

son simultaneos.

o Flujo real de procesamiento o transformacion: es la transformacion puede

ser fisica.
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7.1.4. Mapeo de los procesos

Mediante el mapeo de los procesos se puede conocer la estructura interna
administrativa de las empresas, asi como la transversalidad, el predominio
informativo y participativo del personal administrativo con la finalidad de analizar
el procedimiento implementado, asi como la deteccion de los problemas
identificados, lo cual permitira establecer los indicadores, asi mismo se debe

tomar en cuenta los aspectos siguientes:

o La actividad planificada necesita tener un propdésito claro.

o Debe estar conformado por entradas y salidas.

o Se reconocen los clientes, proveedores y producto final.

. Puede separarse en operaciones o tareas.

o Aplicando una metodologia de gestidn por procesos, tiempos, recursos o

costos, se puede controlar.

o Permite atribuir a una persona la responsabilidad del proceso.

También el estudio de mercado externo proporciona una vision global de
los procesos estratégicos en cuanto a la mision y objetivos de la organizacion
para alcanzar una vision del futuro a corto, mediano y largo plazo, para ello, es
necesario crear grupos de trabajo, por medio de la construccion del mapa de
procesos seleccionados para mejorar a través del seguimiento constante y el
control adecuado (Ledn, 2019).

Cabe recalcar, que la matriz PEST, especifica los aspectos politicos,
econdémicos, sociales y tecnologicos, siendo el principal objetivo en medir el
mercado potencial del negocio, de acuerdo con los factores externos, con el

propésito de orientar la toma de decisiones que aseguren el éxito 6ptimo.
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Por otro lado, el analisis de brechas o analisis GAPS, es el método utilizado
en la evaluacion de las diferencias enfocadas en el desempefio de una
organizacion, esto radica en evaluar la situacion actual del negocio con los

objetivos que se desea alcanzar a largo, mediano y corto plazo.

Respecto a las estrategias del blue ocean strategy, focaliza sus funciones
en la percepcion del emprendedor innovador, asi como el ser creativo, con la
intencion de generar nuevas oportunidades de negocios competitivos en el
mercado que se desenvuelve. Esta implementacién permite crear un nuevo nicho

de mercado, lo cual conlleva al crecimiento y desarrollo del mercado empresarial.

El andlisis de PORTER focaliza la identificacibn de participantes
potenciales, asi como los competidores de la industria, también permite conocer
los riesgos representados para las nuevas empresas, por otro lado, conocer el
poder de negociacién de los proveedores y compradores, al igual que las
amenazas en los servicios y productos nuevos o sustitutos que pueden surgir

como competencias potenciales.

El mapa estratégico facilita a la organizacion potenciar el éxito de la
empresa, generalmente, se requiere de la participacion de los gerentes y
colaboradores a fin de alcanzar los objetivos planteados. También, el enfoque de
estrategias en términos operacionales, por lo general, el mapa estratégico

contiene los siguientes aspectos:

o Desempeiio financiero
. Exito con los clientes
o Procesos internos

o Activos intangibles
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o Objetivos de causa-efecto

Es necesario tomar en cuenta la preparacion de estrategias aplicando la
planeacion con fines de incluir la mision y visidbn de la empresa, también la
identificacion de oportunidades y amenazas externas que limitan el desarrollo de
la empresa, ademas de los 6 pasos de mejora que amplia la innovacion, mismos

que se mencionan a continuacion (Alvarez, 2015).

o Conocer el mercado que se desea impactar
o Identificar puntos de mejora en los servicios 0 productos con base en la

experiencia de los clientes

o Utilizar la tecnologia como impulso para la innovacion

o Tomar en cuenta las exigencias del cliente

o La satisfaccién de los consumidores potenciales

o Las buenas préacticas deben ser una prioridad para la mejora continua.

El éxito corporativo radica en la organizacion y eficacia persistente de
implementar criterios a nivel global con el propésito de identificar la rentabilidad
de mercado para el posicionamiento y preparacion del futuro, Asi mismo, la
herramienta enfocada en formular e implementar decisiones multidisciplinarias
gue permite a una empresa alcanzar los objetivos. A fin de evaluar de manera
estratégica aplicado a pequefias empresas al revisar los factores externos e
internos con el propasito de aplicar acciones correctivas necesarias. Tomando en

cuenta las ventajas competitivas.

Los beneficios obtenidos para una empresa que realiza una planeacion
estratégica se evidencia con mayor regularidad en el didlogo y escucha activa,

participacion, mejor comprension de la perspectiva de los demas, también el
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grado de comprensidon es superior obteniendo resultados de todos los

colaboradores del éxito para la organizacion.
Todas las empresas tienen una estrategia, aun si esta es informal, no
estructurada y esporadica. Todas las organizaciones se dirigen hacia algun lado,

aunqgue, por desgracia, algunas no sepan a donde van.

Para este fin es recomendable tomar en cuenta los siguientes aspectos:

Hay que asegurar que todos conozcan el propdsito de la organizacion.

o Los recursos de organizacion deben de tener lineamientos para su
asignacion.

o Promover un clima organizacional general adecuado a los intereses de la
empresa.

o Instituir normas y valores con los que los trabajadores se sientan

identificados, para que al mismo tiempo puedan contagiar a los nuevos
integrantes o las personas que no logren vincularse por completo al

propdsito organizacional.
o Establecer una estructura que permita a los trabajadores conocer los

objetivos que deben lograr mediante la realizacion de las tareas asignadas

y las responsabilidades a su cargo.
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o Es necesario que los propdsitos de la organizacion se reflejan en los
objetivos planteados, para que los parametros productivos puedan

controlarse y evaluarse.

7.2. Productividad

La productividad se encuentra relacionada directamente con la panoramica
productiva, se encuentra relacionada con andlisis constante en cuanto a ventas
a través de registros del area operativa para tomar como referencia las pautas
de crecimiento, derivado de la demanda por el consumidor final (Dominguez,
2010).

Asi mismo, tiene relacién directa con la medicién obtenida entre la cantidad
de productos que entran y salen de una empresa, comercializacién de servicios
para la demanda del cliente, por ello, el manejo eficiente de recursos, mano de

obra, capital, materiales, informacion.

También se define como alcance productivo manteniendo el costo
controlado, aunque la productividad aumente, el presupuesto puede mantenerse,

sistema de calidad, eficiencia, gestion de procesos, entre otros.

Por otro lado, la productividad se encuentra relacionada, directamente, con
los bienes y servicios producidos en areas de produccion, con la colaboracion de
equipos laborales colocados de manera estratégica, con la finalidad de alcanzar
metas y objetivos planteados mediante la planeacion interna de la empresa. De
manera general, la calidad en los bienes y servicios que producen internamente

las empresas.
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En relacidon con las entradas para la produccion se relaciona directamente
con la mano de obra, materia prima, maquinaria, energia, capital. Del mismo
modo para las salidas, es de suma importancia la entrega de la materia
convertida en producto final, considerando las exigencias y necesidades de los
clientes o consumidores, sin olvidar la calidad que caracteriza a una empresa o

industria lo cual le permite sobresalir en el mercado que se desenvuelve.

Ahora bien, la productividad en operaciones y gestiones de calidad sirve
para medir los resultados de las operaciones y cadenas de suministros para un
control administrativo concreto enfocado al alcance de objetivos y metas
propuestas, auxiliado por la tecnologia, el analisis en los avances productivos

permite la disminucién del tiempo empleado.

Para enfatizar, el impacto de la productividad en la estructuracion tradicional
de una empresa, en la actualidad las herramientas tecnol6gicas son
fundamentales para la gestion de asignacion de tareas de cada area de la

empresa, como un recurso funcional en todas las gestiones administrativas.

7.2.1. Beneficios de la productividad

Generalmente, las empresas consideran la productividad como resultado
eficiente de una planeacién estratégica, pensada en el cumplimiento de las metas
y objetivos propuestos, por tal motivo, el analisis econémico con el propdsito de
realizar una inversion de manera segura, permitiendo reducir costos y aumentar
las ganancias, asi mismo alcanzar mayor rentabilidad en el mercado meta
(Massin, 2020).

Es necesario indicar que los beneficios obtenidos de la productividad radica

en alcanzar mayor rentabilidad en la produccion con la misma cantidad de
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insumos sin perder de vista el control de calidad, lo que permite a las empresas
e industrias de renombre ahorros significativos con la finalidad de invertir en
nueva magquinaria y equipo, asi como nuevo personal calificado para la operacién

de las mismas.

Cabe indicar que los beneficios economicos se reflejan en la expansion del
mercado al invertir los recursos en gestiones que aumente la rentabilidad de la
empresa, tal es el caso del estudio de mercado en el cual se puede conocer las
necesidades especificas de los clientes, al igual que el conocimiento amplio de
cudles son los costos que le permitira a las industrias generar mayor consumo y
demanda de un determinado producto, generando crecimiento potencial nacional

e internacional.

Regularmente, resulta beneficioso tomar en cuenta el clima organizacional
orientado a la produccion, generando incentivos econémicos, para los grupos
laborales, asi mismo, la creacion de oportunidades, por ello, la importancia de
enfocar la productividad de manera integral, las condiciones y entorno
empresarial como parte de las gestiones operativas y administrativas de las

industrias.

7.2.2. Factores de la productividad

Dentro de los principales factores que influyen directamente en la
productividad, se caracterizan directamente con la disponibilidad de materia
prima, mano de obra, politicas de la administracion publica establecidas para el
control adecuado de los aranceles, mecanismos institucionales, infraestructura
adecuada, presupuesto disponible, medidas de ajuste aplicadas a la calidad de
produccion. Al igual que los edificios, energia, maquinaria y equipo, recursos

humanos, entre otros (Alvaro, 2022).
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Otro factor que regularmente afecta la productividad es el tiempo
improductivo al errar en el disefio 0 ejecutar un servicio o bien en la entrega de
un producto, por ello es necesario aplicar el estudio de mercado con el propésito
de no invertir de manera incorrecta en la compra de bienes materiales que no

seran de utilidad para la entrega al cliente final.

También se menciona la improductividad al utilizar maquinaria inadecuada
para labores especificas, lo cual implica perder tiempo en tratar de adaptar la
tarea asignada a la funcionalidad de la maquinaria y equipo, para ello, se
recomienda realizar estudios de métodos, medicion del trabajo, medicién de

reingenieria.

Por otro lado, se recomienda tomar decisiones adecuadas para la
normalizacion de los servicios y productos, al igual que la creacion de politicas
centradas en la efectividad de las ventas, mejorar la calidad de las maquinarias
o bien reacomodar el mobiliario para evitar la pérdida de tiempo, para
contrarrestar esta falencia se recomienda el plan de marketing, desarrollo de
productos, planificacién, control de produccion, gestion de stock, outsourcing.
Con el propésito de controlar de manera exacta las ausencias o distracciones del

personal (Herrera, 2018).

Los principales factores de productividad se detallan a continuacion.

7.2.3. Factores internos

Son los elementos de un proceso que estan sujetos a control por parte de

la organizacion.
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Activos: se relaciona directamente con el disefio y ciclo de vida, costos de

mantenimiendo e inspeccion.

Energia: depende de los costos del mercado, esta puede ser comprada o

bien generarla para ser utilizarla para las funciones de la empresa.

Materia prima: los costos se calculan de acuerdo con los precios del
mercado, el volumen y cantidad que se utilizara para la entrega final del
cliente o bien de la demanda del mercado. Generalmente, suele calcularse
con exactitud por medio del almacenamiento y control con el apoyo de

inventarios.

Mano de obra: depende de los turnos del personal, creacion de grupos de
manera estratégica para evitar pérdidas de tiempo y asignar tareas de
manera correcta de acuerdo con las habilidades y talentos de los
empleados, con la finalidad de alcanzar las metas y objetivos propuestos.

7.2.4. Eficaciay eficiencia

En cuanto a la eficiencia y efectividad en los equipos de trabajo, el autor

afirma que radica en las capacidades o cualidades que demuestran en una

situacién necesaria para el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas,

tomando como referencia el entorno externo e interno de la empresa. Por otro

lado, la accion, fuerzay la virtud dependen del criterio econdmico de las industrias

de manera interna en el ambito administrativo, optimizando los resultados

adecuados y los recursos disponibles para obtener las salidas esperadas del

proceso. Ademas, para poder ejecutar, efectuar, producir y obtener beneficios
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significativos en los procesos operativos se deben establecer objetivos que

brinden una buena orientacion (Rojas, 2018).

Respecto a los resultados de la eficiencia y eficacia en relacion con el
tamafio de equipo, tiempo de interaccion, tipo de organizacion, sectores
productivos, liderazgo, siendo parte importante para influenciar y motivar la toma
de decisiones en beneficio del crecimiento del equipo de trabajo, la comunicacién
es necesaria para mejorar el proceso informativo, con la finalidad de asignar las

tareas de cada empleado.

Cabe recalcar, que la eficiencia y eficacia es la capacidad que tiene una
organizacion para alcanzar metas y objetivos propuestos por las gestiones
internas de la empresa, tomando el entorno como referencia, al igual que las
caracteristicas principales, especialmente en la creacion de productos con el
propdsito de cumplir con la demanda de los clientes, permitiendo sobresalir del
resto de la competencia (Garcia et.al., 2019).

La gestidn relacionada con la eficiencia y eficacia maximiza el cuidado de
materiales para obtener el mayor margen de ganancia, cuyo criterio es la
satisfaccion de los intereses econdmicos. Cabe destacar, que los indicadores de
Costo de calidad, horas, hombres en proceso, y tiempo, automatizaciéon de
procesos productivos, suele ser el resultado de una planeacion estratégica en los

procesos operativos de las industrias.

7.2.5. Medicién de la productividad

La medicion de resultados es necesaria para garantizar el alcance de
objetivos y metas establecidos directamente, para el area operativa, con el

propésito de conocer la cantidad de insumos, maquinarias, volumen de
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produccion, para indicar si la inversion es menor a la productividad, es decir que
se pueda producir en mayor escala con el mismo presupuesto sin olvidar el
control de calidad mediante la medicibn de tiempo, presupuesto, punto de
medicion, con el fin de asegurar la medicion efectivo de las labores asignadas
(Canas, 2013).

Las ventajas obtenidas al medir la productividad en los procesos
productivos y eficientes desde la perspectiva de los costos incurridos durante el
proceso operativo, asi como el control de calidad, combinando la productividad
con el costo y tiempo, cantidad producida con el tiempo incurrido, siendo parte
de las mejoras, encaminar a la innovacion de las industrias con el propésito de
reconocer los niveles medibles de la productividad como se menciona a

continuacion:

o Productividad

o Productividad total

o Productividad parcial
o Eficiencia

o Rendimiento

o Aprovechamiento

o Rentabilidad

7.3. Indicadores de desempefio

Respecto a los indicadores de desempefio, son considerados herramientas
de gestion que aportan valor referencial a las metas planteadas en comparacion
al desempeiio alcanzado, lo cual resulta imprescindible para las mediciones

estadisticas basadas en los resultados obtenidos derivados de la produccion en
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conjunto de los modelos procesados por entradas, salidas y rendimientos, por
ello, la extension para medir la calidad de los servicios o productos se encuentra
relacionado con la efectividad de los objetivos alcanzados, también el impacto,
utilidad proporcionada derivada de un servicio especifico (Stubbs, 2014).

Es necesario sefalar que el indicador de desempefio es parte importante
del proceso comunicativo para identificar con facilidad los problemas generados
en los procesos productivos, lo que permitird tomar acciones que sean de
beneficio a la calidad, metas y objetivos planteados por la empresa de manera
interna, generando confiabilidad, validez, aplicable y practico para conocer la

eficiencia, efectividad, costos, entre otros.

En cuanto a la trascendencia de los indicadores de desempefio en las
gestiones internas de las industrias, o que permite realizar mediciones de
sustentabilidad, confiabilidad basada en el cumplimiento, mision, objetivos
alcanzados por el propésito de medir la calidad de los productos o servicios, asi

como la seguridad, eficiencia y cumplimiento.

Otro aspecto de los indicadores de desempefio inicia por establecer
objetivos como referente para la medicion, establecer &mbitos medibles, con la
aplicacién de criterios técnicos, conocer las metas y valores deseados, recopilar
datos necesarios para las mediciones, evaluar constantemente, a través de la

medicion constante, también comunicar e informar el desempefio alcanzado.

El adecuado proceso de planificacion en cuanto a ideas y conceptos que
habiliten el correcto desempefio dentro de una empresa es recomendable
analizar el FODA institucional, siendo una herramienta estratégica que encamina
a los resultados esperados, de manera competitiva, evaluando los objetivos

establecidos por la empresa. La naturaleza administrativa organiza de manera
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formal e informal, agiliza la actividad efectiva, en cuanto a la tecnologia juega un

papel importante en organizar la informacién requerida.

Para analisis e interpretacion concreta, mediante la recusacion de datos
utilizando informes realizados con equipos inteligentes. La integracion de la
actividad productiva como parte de la administracion de bienes y recursos
humanos, mediante enfoques sisteméticos, para hacer coincidir a la persona en
el puesto de trabajo, mediante el proceso de seleccion con técnicas e
instrumentos adecuados de manera objetiva y precisa, la correcta seleccion del
personal permitira a la empresa un ahorro significativo en la operatividad de las

gestiones, evitando el cambio de personal de manera frecuente (Koontz, 2012).

Al correr riesgos permite conocer las fortalezas y debilidades de un
determinado plan estratégico, se conoce las ventajas y desventajas dentro del
mercado en el que se desenvuelven un determinado producto o servicio, el
alcance que desea alcanzar en cuanto a clientes le permite a la empresa ser

reconocida por su marca

También la ética profesional es fundamental para orientar las gestiones
administrativas en los negocios, debe tomarse en cuenta las politicas internas de
la empresa y la tecnologia en cuanto a seguridad cibernética, derivado a la
confianza que se puede generar con relacién al cliente y la empresa. Las
organizaciones desean crear un nivel de confianza mediante el servicio que

brinda la garantia que ofrece en sus productos.

Es importante el proceso estratégico de la organizacidon debe de
considerar la capacitacion para reforzar los aspectos operativos que le permita

concluir una meta establecida, esto genera una identidad de pertenencia y lo

42



motiva a generar resultados convenientes y beneficiosos para la empresa que lo
contrat6 (Kaplan, 2014).

La marca de la empresa es la que genera la confianza necesaria para que
un cliente contrate su servicio, tecnologia por si sola, no puede generar la
confianza requerida, pues, necesita de las estrategias adecuadas para que se
alcance el grado de confianza, por ello es necesario la intervencion del
administrador para emplear estrategias que faciliten resultados positivos para la

imagen de la empresa.
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9. METODOLOGIA

Para realizar la propuesta en el proceso de andlisis, se detalla la estructura
sistematica para la recoleccion de datos, ordenamiento y analisis de la
informacion, que permitird la interpretacion de los resultados en funcion del

problema que se esta investigando.

9.1. Caracteristicas del estudio

El presente trabajo esta disefiado bajo el enfoque cuantitativo mixto, debido
a que se analizara la informacién recopilada a través de analisis estadistico,
mediante las variables: tiempos de elaboracién de los proyectos propuestos para
el portafolio de seleccion, la cantidad de proyectos que ingresan a cada fase del
proceso por mes, el tiempo que se toma cada integrante del equipo para realizar
los informes, asi como el porcentaje del tiempo total que se dedica para la
ejecucion de cada una de las tareas que tienen asignadas. Esto quiere decir que
los elementos involucrados en la metodologia de trabajo seran medidos
objetivamente, para establecer un marco de referencia que permita evaluar el

grado de avance obtenido utilizando la nueva metodologia de trabajo.

Ademas, se considera el analisis cualitativo para valorar los problemas del
entorno externo e interno que pueden estar afectando a las personas del equipo
de trabajo, juntamente con las habilidades y debilidades que poseen. Esto con el
objetivo de determinar posibles areas de mejora y potenciar el valor que agregan

a la organizacion.
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Considerando que el tema de investigacion tiene amplio fundamento
tedrico, se establece un alcance descriptivo, que mide conceptos y define
variables del fenomeno estudiado, ya que se analizaran sistemas y herramientas
para la mejora de la productividad que han sido comprobadas y ejecutadas por
diferentes organizaciones, con el objeto de conocer los factores que afectan la

productividad en la gestion de los proyectos de inversion de la medida técnica.

El disefio adoptado serd no experimental, ya que se analizara la situacion
actual del proceso, las tareas que realizan las personas, el comportamiento que
tienen respecto a estas, formas de entrega de los reportes y la forma en como
esta distribuido el tiempo para ejecutar las fases del proceso. Se buscard mejorar
la estructura sin modificarla, con herramientas de mejora de la productividad.
Este disefio se aplicara de forma longitudinal de panel, examinando la evolucion
gue han tenido los proyectos durante los 4 afios que tiene de existencia,
utilizando aspectos como la cantidad de clientes, tiempo de elaboracion y
crecimiento mensual, para conocer el comportamiento que mantienen respecto a

las caracteristicas que poseen.

9.2. Unidades de analisis

La poblacion comprende todos los proyectos que han ingresé en los cuatro
afos al portafolio de ejecucién de proyectos de inversion de la medida técnica de
una distribuidora eléctrica de Guatemala. La unidad de analisis sera el proceso
de analisis de los proyectos de inversion, estudiando los elementos que lo
conforman y el comportamiento que ha tenido desde su creacion. No se utilizara

técnica de muestreo, debido a que se estudiara a la poblacion completa.
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9.3.

Variables

Las variables de estudio se detallan a continuacion:

Tabla IV.

Descripcion de las variables de estudio

Variable

Definicion teérica

Definiciéon operativa

Tiempo de

cada fase del

Tiempo en el que las unidades de
trabajo alcanzan el final del proceso y

producen un resultado (Martinez y

Promedio de tiempo que requiere cada
etapa del proceso para elaborar una
propuesta de proyecto, ejecutarlo y darle
mantenimiento. La unidad de medida

proceso - i _
Cegarra, 2014). utilizada sera el tiempo expresado en
dias y horas.
Es la razén entre la produccion real La eficiencia serd evaluada con la
obtenida y la produccion estandar relacibn de cantidad de proyectos
o esperada. Para un equipo de trabajo generados respecto a los planificados.
Eficiencia del ) ) ] ] )
) consiste en hacer las tareas bien, Considerando el tiempo que se dedica al
equipo o ) ) N
eliminando los problemas internos y trabajo calificado y a los asuntos con
las distracciones que repercuten en el poca importancia. La unidad de medida
capital humano (Sumanth, 1990) utilizada sera el porcentaje (%).
Es la relacién entre lo producido y los  Cociente entre la cantidad de proyectos
. recursos empleados, como la mano producidos y cada uno de los factores
Productividad ] ; .
de obra, los materiales y la energia. que afectan al proceso. La unidad de
del proceso ) » ]
e Es un detonador de innovacion para medida para evaluar el aumento de
de andlisis

el mejoramiento de procesos (Carro,
2015).

productividad ser4d la cantidad de

proyectos por unidad de tiempo.
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Continuacion tabla 1V.

. Recogiendo la opinion de cada
Es el grado de conformidad de las ) -
trabajador y utilizando una escala de
personas respecto a su entorno y ) y .
) y o ) _ satisfaccion laboral se determinara el
Satisfaccion ~ condiciones de  trabajo. Esta ) )
) ) ~nivel de conformidad. La unidad de
laboral relacionada con la calidad de trabajo ] i ] y
) . medida sera el grado de satisfaccion de
y el buen funcionamiento de la ) )
o los integrantes del equipo en un rango de
organizacion (Mora, 2019). ]
cero a diez.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

9.4. Fases

Para llevar a cabo el estudio se definen tres fases, las cuales se describen

a continuacion:

. Fase 1: revisibn documental

Se realizard la recoleccion de informacion documental de los aspectos
relevantes para el trabajo de investigacion, la situacion del proceso de andlisis
de los proyectos de inversion de la medida técnica y las necesidades que tiene
cada uno de los integrantes del equipo de trabajo. Por lo que se necesita revisar
literatura relacionada con la gestion de procesos, productividad e indicadores de

cumplimiento.

o Inspeccion de organigrama y objetivo general del proceso: conocer
la estructura organizacional del proceso, como se encuentran

distribuidas las responsabilidades y obligaciones.
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o Recopilacion de datos de los proyectos: solicitar la informacion

documentada de los proyectos.

o Entrevistas y foros de discusion con el equipo de trabajo: escuchar
la opinion de las personas que trabajan en el proceso, para detectar

factores que estan influyendo negativamente.

o Fase 2: diagndstico de la situacion actual del proceso

Hacer un diagndstico del proceso en el que desarrolla la metodologia de
trabajo es importante para comparar el antes y después, de esta forma demostrar

porque se debe continuar con la metodologia propuesta.

o Andlisis del portafolio de proyectos: analizar el comportamiento de
los proyectos creados hasta el momento, y agruparlos dependiendo

las caracteristicas que poseen.

o Medicion de tiempos en la ejecucion de actividades: se deben
registrar los tiempos actuales utilizados para cada etapa, para poder
determinar posteriormente el aumento de productividad debido a las

mejoras implementadas.

o Resumen estadistico del rendimiento mensual: con la informacion
obtenida en la fase 1, se podran tabular los datos, procesar estos
con técnicas estadisticas, evaluar los resultados y comenzar con la

propuesta de mejoras.
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. Fase 3: planificacion de la metodologia

Se elegiran las herramientas necesarias para aumentar la productividad en

el proceso y se indicara cOmo se van a implementar.

o) Formacion sobre estrategia Six Sigma: estudiar los conceptos sobre
una de las principales herramientas de trabajo que elevan la
productividad y de esta forma establecer un sistema de trabajo

eficiente.”

o) Estructuracion del modelo de trabajo y creacion de indicadores:
proponer mejoras que aumenten el rendimiento de los trabajadores,
utilicen al maximo los recursos disponibles y se pueda entregar
retroalimentacion por medio de los nuevos indicadores de

desemperio.

o Fase 4: desarrollo de la metodologia

En esta fase se desarrollara una nueva forma de organizaciéon a los
empleados, poniendo en practica métodos que han sido aplicados en grandes
organizaciones, con el fin de crear un mejor entorno laboral. Ademas, se deben
crear estandares en los procedimientos, definir las responsabilidades de cada
actividad y el flujo de trabajo éptimo del proceso. Para finalizar se debera hacer
acompafiamiento en las primeras semanas utilizando la propuesta, para poder

obtener los mejores resultados.
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Presentar propuesta de nueva metodologia de trabajo: entregar la
informacion documentada durante la investigacion y la nueva

propuesta al jefe del proceso.

Ejecutar la propuesta del nuevo sistema: después de expresar los
cambios que deben realizarse para poder agregar valor al proceso,
se debe poner en marcha el plan de trabajo entregando
responsabilidades, objetivos y la forma de medicion de estos.

Determinar los beneficios de implementar un nuevo sistema de
trabajo: después de ser aprobada y poder aplicarla en un espacio
de tiempo determinado, se podra sefalar el valor agregado al

proceso, como consecuencia de los cambios realizados.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

En cuanto a las técnicas que se aplicardn en el desarrollo del proyecto de

investigacion, se analizaran los registros del proceso para posteriormente

seleccionar la informacion que permita elaborar el diagndstico actual.

10.1.

Técnicas de recopilacién de datos

Observacion directa: realizada para conocer el comportamiento sin
intermediarios del objeto de estudio. Para llevarla a cabo se registraran los
puntos mas importantes observados en cada puesto de trabajo. Con toda
la documentacion obtenida al final, se podra establecer un panorama
general del método de trabajo y el sistema de organizacion que utilizan

actualmente en el proceso.

Entrevista estructurada: se realizardn conversaciones estructuradas,
reuniendo previamente la informacién suficiente para formular preguntas
faciles de comprender y permitan conocer los sectores que se encuentran
sin atender. El objetivo es recopilar la informacion necesaria para

determinar como estan afectando los factores blandos dentro de la unidad.

Diagramas SIPOC: para identificar actividades en los procesos, entradas

y salidas clave, cuales son los clientes y los proveedores.

Recopilacion documental: consiste en realizar una investigacion y

recopilacion de informacion por medio de la revision de distintas fuentes

55



documentales. Se seleccionaran las fuentes de informacion vy
posteriormente se organizara la informacion para que pueda ser utilizada

en las técnicas de analisis.

10.2. Técnicas de analisis de informacioén

o Segmentacion de datos: se crearan grupos de proyectos con caracteristicas
similares, para reconocer patrones que permitan conocer los tiempos en
cada etapa del proceso. Esta agrupacién servira para analizar el
rendimiento de la operativa en funcién de la cantidad de clientes, tamafio

geografico del proyecto, entre otros.

o Diagrama de dispersion: esta grafica se utilizara para analizar la informacién
obtenida en la fase de revision documental, permitird conocer el impacto

gue tienen algunos factores sobre la productividad.

o Grafico circular: grafico que sera de utilidad para obtener un panorama
general sobre los factores internos que estan provocando retrasos en la
entrega de informes. Ademads, permitira mostrar los resultados de la
segmentacion de datos.

o Diagrama de Gantt: utilizado para comprender el programa y controlar los
avances de un proyecto. Permitira desglosar mdiltiples tareas y lineas

temporales en una sola vista.

o Desviacion estandar: calculo que permite determinar rapidamente la

dispersiéon de puntos de datos. Con esta técnica se pueden detectar
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10.3.

patrones en los proyectos, informacion que puede ser util para determinar

cudles son los mejores ejemplos de éxito.

Regresion: usada para determinar tendencias a lo largo del tiempo,
modelando las relaciones entre variables dependientes e independientes.
Se utilizara para poder describir el comportamiento de los proyectos mas

recientes en comparacion con los que tienen mas afos de ejecucion.

Técnicas cualitativas

Focus group: se realizaran reuniones para tratar temas especificos de
cada etapa del trabajo. De esta forma se podra tener la perspectiva de los
diferentes integrantes y tendran la oportunidad de aportar ideas para

generar mejoras.

Grupo nominal: es un método participativo para encontrar los hechos,
identificar problemas y las fuerzas, generar ideas y evaluar. Se utilizara
para complementar el punto de vista de los trabajadores y establecer los

puntos débiles en la asignacion de tareas del proceso actual.
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11. CRONOGRAMA

Tabla V. Cronograma de actividades
Semanas
0 10 20 30

Fase 1: Revision documental

Fase 2: Diagnoéstico de la situacion
del proceso

Fase 3: Planificacion de la
metodologia

Fase 4: Desarrollo de la
metodologia

Redaccion del informe final -

40

[

50

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

La ejecucién del trabajo de investigacion es factible porque el proceso de
andlisis de los proyectos de inversion de la medida técnica proporcionara la
informacion necesaria para la realizacion del mismo. La empresa brindara el
apoyo con los recursos necesarios para adquirir datos requeridos, asi como el
apoyo del personal del departamento de andlisis de proyectos de inversion de la

medida técnica conforme sea requerido.

12.1. Recursos necesarios

Para realizar este proyecto de investigacion, se gestiono la autorizacion de

la organizacion para tener acceso a los siguientes recursos:

o Humano: se tiene la disposicién del personal para compartir la informacién
sobre las tareas que tienen asignadas y como conforman la ejecucion del
proceso, la cual permitira realizar el trabajo de investigacion.

. Materiales

o Tecnologicos: equipo de computacion, bases de datos del proceso

y acceso a internet.

o Informativos: acceso a la informacion sobre los proyectos que se

encuentran en analisis, ejecucion, mantenimiento desde el afio
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2017, procedimientos y estructura organizacional. Para cualquier

dato que se proporcione sera tratado con confidencialidad.

o De oficina: hojas de papel, libreta, lapiceros.

o Infraestructura y equipo: consentimiento para utilizar el mobiliario y equipo

necesario para el desarrollo de la investigacion.

El recurso financiero necesario sera aportado directamente por el
investigador. En la siguiente tabla se enumeran los gastos necesarios para

realizar el proyecto de investigacion.

Tabla VI. Recursos necesarios para la investigacion

No. Recurso Descripcién Costo %Costo
1 Humano Tiempo propio de inversién Q. 0.00 0%
2 Humano Asesor Q. 0.00 0%
3 Viaticos Combustible y alimentacién Q. 2,500.00 40 %
4 Material Papeleria y utiles Q. 2,000.00 32%
6 Tecnoldgico Internet Q. 1,200.00 19 %
7 Varios Margen de error Q. 570.00 9%

Total Q. 6,270.00 100 %

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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14. APENDICES

Apéndice 1.

Matriz de coherencia

Matriz de coherencia

Elementos del problema

Preguntas de

General

. L Objetivos
investigacion
Baja productividad en el ¢COmo mejorar la
proceso administrativo. de metodologia de
) ) Desarrollar una
Entrega de informes fuera trabajo,

) L propuesta de
de tiempo, personal del organizacion y i )
i _ o ) metodologia de trabajo,
area sin objetivos y sistemas que

estrategias claras.

puedan utilizar los
integrantes del
proceso de analisis
de proyectos de

inversion de la

organizacion y sistemas
que puedan utilizar los
integrantes del proceso
de andlisis de proyectos
de inversion de la medida

) o técnica de una
medida técnica de o
o distribuidora  eléctrica,
una distribuidora )
o para mejorar la
eléctrica, para o
) productividad.
mejorar la
productividad?
No existe un método o 1. ;Cuales son los
sistema que identifique factores internos )
) Analizar los factores
los problemas a tiempo. blandos que
~internos blandos que
Tareas que se posponen provocan la baja )
provocan la baja

y desbordamiento de

tareas para cada

trabajador.

productividad en el
proceso

administrativo y
registrar el estado

actual?

productividad en el
proceso administrativo y

registrar el estado actual.
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Continuacién apéndice 1.

Especificos

No existe un orden
I6gico establecido para
cada una de las tareas
realizadas en el

proceso. Ausencia de

2. ¢Cuales son los
indicadores de
cumplimiento en el
personal y las técnicas

adecuadas, para

Establecer los
indicadores de
cumplimiento en el
personal y seleccionar las

técnicas adecuadas, para

indicadores de mejorar el sistema de _ )
o o . mejorar el sistema de
cumplimiento. administracion del o . _
) administracion del trabajo.
trabajo?
Proceso con 3. ¢, Qué nueva Detallar la nueva
debilidades y metodologia de trabajoy metodologia de trabajo y

amenazas. Falta de un
plan de trabajo,
planificacién mensual y

anual.

las mejoras propuestas
en la organizacion,
pueden volver el proceso

mas eficiente?

las mejoras propuestas en
la organizacion, a fin de
volver el proceso mas

eficiente.

Necesidad de agregar
valor al proceso. Se
necesita seguimiento
en el cumplimiento de
objetivos con
indicadores que

reflejen los resultados

4, ;Cudles son los
beneficios de utilizar un
nuevo sistema de
administracion en el
proceso, para
comprobar el aumento
en el indicador de

productividad?

Determinar los beneficios
de utilizar el nuevo
sistema de administracién
en el proceso, para
comprobar el aumento en
el indicador de

productividad.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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