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RESUMEN

La motivacion para elaborar esta tesis esta influenciada en analizar la relacion que
existe entre el sistema de reportes control y la calidad operativa del &rea de recursos
humanos de una empresa de lacteos; la importancia de contar con un sistema de
informacion que permita mantener los datos correctamente estructurados y
organizados; de tal forma que pueda ser consultada a través de medios
convencionales y dispositivos moviles; y sobre todo, permita tomar decisiones
oportunas y eficientes en beneficio de la organizacion. Entrevistando a las personas
gue forman parte del equipo de recursos humanos, pude destacar el grado de
compromiso en automatizar los procesos del area; y a partir de esta mejora se puedan

obtener indicadores que permitan medir su nivel de productividad.

En el analisis estadistico de los resultados obtenidos en la presente tesis, se
demuestra la mejora en la calidad operativa del area de recursos humanos usando el
sistema de reportes control; este resultado nos deja una gran reflexién para todas las
empresas en general; incorporen el uso de las tecnologias de informacion en sus
organizaciones. La tecnologia de informacién apoyado en un equipo humano
comprometido en mejorar la calidad de sus actividades, se tendrd como resultado
grandes beneficio para la organizacion.

Palabras Claves: Sistema de reportes de control, Sistema de Informacién, Calidad
operativa, Integridad de informacién, Actividades automatizadas, mejora continua,

Integridad de Datos.



ABSTRACT

The motivation to prepare this thesis is influenced in analyzing the relationship
between the control reporting system and the operational quality of the human
resources area of a dairy company; the importance of having an information system
that allows keeping the data correctly structured and organized; in such a way that it
can be consulted through conventional means and mobile devices; and above all,
allow timely and efficient decisions to be made for the benefit of the organization. By
interviewing the people who are part of the human resources team, | could highlight
the degree of commitment to automate the processes in the area; and from this
improvement you can obtain indicators that allow you to measure your level of

productivity.

In the statistical analysis of the results obtained in this thesis, the improvement in the
operational quality of the human resources area is demonstrated using the control
reporting system; This result leaves us a great reflection for all companies in general,
incorporate the use of information technologies in their organizations. Information
technology supported by a team committed to improving the quality of its activities,

will result in great benefits for the organization.

Key words: System of control reports, Information System, Operational Quality,

Integrity of information, Automated activities, continuous improvement, Data Integrity.



CAPITULO |

INTRODUCCION

Vivimos en un mundo cambiante donde la necesidad de usar la tecnologia de
informacion se hace cada mas exigentes en un mercado global tan competitivo.
Frente a esta situacion las empresas se apoyan en herramientas tecnologicas con el

fin de mejorar sus procesos de negocio.

Esto conlleva a que cada &rea tenga un control personalizado de su informacién y se
pueda esta informacién centralizar en una sola fuente de datos donde pueda ser

compartida por toda la organizacion.

Con respecto al area de recursos humanos, se basa explicitamente en llevar acabo
un control personalizado sobre la fuerza laboral que conforma cada una de las
empresas de la organizacion; es importante considerar que al llevar a cabo este
control se podra medir con precision el nivel de productividad de toda la compaiiia.
También debe permitir que la informacién se pueda clasificar por periodo para llevar
a cabo un control méas especifico. Es por ello que surge la necesidad de elaborar la
presente tesis para atender esta necesidad de evaluar la efectividad del sistema de

reportes de control con respecto a la calidad operativa del area de recursos humanos.

La presente tesis se encuentra estructurada de la siguiente manera:

En el Capitulo I: Planteamiento del problema, se describe la realidad problematica
para formular la pregunta de investigacion para gestionar el conocimiento, se
describen los objetivos, la justificacion e importancia y se plantea la hipotesis del

estudio de investigacion.

En el Capitulo Il: Se desarrolla el marco tedrico, donde se presenta la informacion
analizada de la bibliografia revisada para establecer el marco referencial, teérico,

normativo y conceptual.
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En el Capitulo lll: Método, se describe el tipo y disefio de investigacion, se selecciona
la poblacién y muestra, adicionalmente se describe las técnicas de recoleccion de

datos.

En el Capitulo IV: Presentacion de resultados, se explica a manera de tablas y
graficos los resultados de la aplicacion de los instrumentos de investigacion, se realiza

el andlisis e interpretacion de las variables.
En el Capitulo V: Discusion de los resultados obtenidos.
En el Capitulo VI: Se incluyen las conclusiones.

En el Capitulo VII: Se incluyen las recomendaciones lo cual constituye el aporte de

este trabajo de investigacion.

En el Capitulo VIII: Se incluyen las citas y referencias bibliograficas se aplicé las

pautas de disefio de la norma APA (American Phycological Association)

En el Capitulo IX: Se incluyen los anexos, el formato de la encuesta para relevar de
forma aleatoria la informacién que se tomé como sustento para elaborar la presente

tesis.

1.1 Planteamiento del problema

Los elementos para plantear un problema son tres y estan relacionados entre
si, las preguntas de investigacion, los objetivos que persiguen la investigacion y
la justificacion del estudio. En tal sentido, se realizara una descripcion del
problema, plantearemos el problema general y los problemas especificos, los

antecedentes de la investigacion, la justificacion, los objetivos.

1.2 Descripcion del problema

Los reportes de control son aquellos reportes que permiten medir la
productividad econdmica de cada una de las empresas que conforman la
organizacion, asi como también para tener un control de la fuerza laboral que la

conforman.

La importancia de estos reportes es tomar decisiones acertadas con respecto

a la productividad de la empresa frente a la competencia. Estos reportes

12



permiten generar indicadores de gestion y muestran la situacion de las

empresas para un determinado periodo.
Los Reportes de Control contienen la siguiente informacion:

e La Fuerza Laboral
e El Costo Mano de Obra

e Los Sobretiempos.

Esta informacién es muy importante para la organizacion porgue es llevada a
cabo por el comité gerencial, donde se toman decision claves para la empresa;

en esta participan las siguientes personas:

e El gerente de recursos humanos.
e Los jefes de recursos humanos de cada una de las empresas.
Durante la reunién del comité, los jefes de recursos humanos justifican sus
resultados que han obtenido en el presente periodo con respecto a la cantidad

de personal que han requerido para obtener este nivel de productividad.

El analisis de control consiste en determinar la variacion de la fuerza laboral
gue se tiene en el periodo actual, esta se compara con lo planteado en el afio
anterior y los objetivos alcanzados en el mes, obteniendo de esta forma la

productividad de la empresa.

Cabe mencionar que aquellas empresas que cuentan con el Sistema SAP
ERP - Modulo HCM referido a la Gestidén de Capital Humano, se puede obtener
esta informacion a través de reportes propios del sistema; mientras que aquellas
gue no usan el Sistema SAP se valen de documentos Excel que facilmente
pueden ser manipulados y conducidos al error; ademas que consume tiempo al
personal de recursos humanos para poder preparalos; ha existido casos que
han asignado a una persona del area de recursos humanos y ha tenido que
vigjar a cada una de las empresas para validar la informacion previa a presentar

al Comité Gerencial.

Es importante considerar que esta informacion es complicada de conseguir
por la cantidad de empleados que pueda tener cada empresa en un determinado

periodo, asi como también los casos de rotacion del personal, el nivel de sueldo

13



y las horas extras adicionales que pueda acumular un trabajador en el mes
actual haciendo que el costo laboral por persona varie. Ademas, una vez
obtenida la informacion, esta debe ser procesada y consolidada; todas estas
actividades deben estar listas antes del dia 25 de cada mes. Esta informacion
es acopiada todos los meses y presentada al comité gerencial. El &rea de
recursos humanos es la responsable de validar la produccion de cada una de
las empresas, con respecto al mes actual y su comparativo anual, evaluando
gue su produccion en comparacion al plan inicial formulado ha sido exitosa o no.
La produccion de cada una de las empresas debera ser evaluados a nivel de
indicadores, y a partir de sus resultados establecer nuevas politicas de mejoras

0 de mantener los mismos resultados 6ptimos.

Identificando esta situacion, se ve la necesidad de contar con un sistema de
informacion capaz de abarcar los procesos mas importantes del area de
recursos humanos y permita centralizar la informacién de cada una de las
empresas. Esto permitira generar los reportes de control de forma oportuna y
dar origen a nuevos indicadores. Este sistema de informacion debera ser
desarrollado usando la tecnologia web y mdviles; adicional permita la
compatibilidad con diversos sistemas operativos.

El Sistema debe permitir realizar interfaces para obtener informacion a través
de: Documentos Excel, Bases de Datos Access, SQL Server, DB2, Oracle,
MySQL, etc.; asi como al Sistemas SAP ERP. Cabe mencionar que es
importante contar con un sistema de informacion que permita comunicarse con
otros sistemas para que de esta forma permita obtener la informacion de la
fuerza laboral, construyendo dinamicamente y de forma oportuna los reportes
de control de la fuerza laboral, el costo de mano de obra y los sobretiempos; y
lo mas importante, se encuentre disponible para su consulta a través de la
plataforma web o dispositivos moviles. Por la peculiaridad del problema, surge
la necesidad de realizar la presente tesis que plantea demostrar la influencia del
sistema de reportes control hacia la calidad operativa del &rea de recursos

humanos.
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1.3 Formulacién del problema

13.1

13.1

Problema general

¢De qué manera el sistema de reportes de control influye en la calidad

operativa del area de recursos humanos?

Problemas especificos

e ¢ El nivel de cumplimiento de la produccion obtenido por el sistema
de reportes de control podra brindar soluciones integrales al area de
recursos humanos?

o (El nivel de efectividad de los procesos obtenido por el sistema de
reportes de control podra solucionar las fallas operativas del area de
recursos humanos?

e ¢ ElIncremento de actividades automatizadas obtenido por el sistema
de reportes de control podra influir en la mejora continua del area de

recursos humanos?

1.4 Antecedentes

141

A nivel internacional

Germéan Yéafnez (2016). En su proyecto de grado con titulo “Propuesta
Sistema De Control De Gestion Empresa Chilexpress”, desarrolla un
sistema de control de gestion de acuerdo a la estructura organizacional de
la empresa, y reconociendo cuales son las areas que tienen injerencia en
los resultados de la gestion y operacion en el modelo de negocio, en este
sentido se pudo elaborar un esquema de incentivo que permitiera tener

alineados a las distintas areas.

Edgar Chilan (2013). En su proyecto de tesis “Desarrollo De Aplicacion
Para Presentar Reportes Graficos (Rutas Vehiculares) Que Se Visualicen
En Google Maps “; plantea desarrollar una aplicacién web que permita
visualizar reportes graficos de los desplazamientos vehiculares en los

mapas de Google Maps basandonos en la base de datos del sistema de

15



rastreo. Y con esta aplicacién beneficiara a las empresas que utilicen
sistemas de seguimiento. Ademas, podra mantener informado en tiempo
real a las personas responsables de hacer seguimiento para la toma de

decisiones.

1.4.2 A nivel nacional

Brallan Balarezo (2012). En su proyecto de tesis “Desarrollo de un
sistema de Informacién de Registro de pedidos para Ventas usando
dispositivos moviles”; presenta el analisis, disefio e implementacion de un
sistema de Informacion de registro de pedidos para Ventas usando
dispositivos moéviles, aplicable a medianas empresas en el Peru que
permita el registro de pedidos en linea, obteniendo informacion de clientes
y productos de manera mas rapida y que provea reportes que exploten la

informacion registrada y a su vez ayuden en la toma de decisiones.

Beyby Sanchez (2016). En su proyecto de tesis “Sistema web para el
control de incidencias en la empresa Adexus Peru S.A.”; presenta la
influencia del sistema web para el control de incidencias de la empresa,
con el objetivo de administrarlas correctamente y derivaras a los
resolutores responsables de atender estos requerimientos de forma

oportuna y rapida.

1.5 Justificacion de la investigacion
1.5.1 Justificacion

La presente tesis una vez terminada, brindara importantes aportes para
el sector empresarial, principalmente a la actividad gestion de recursos
humanos. Desde el punto de vista metodoldégico, se estaran
estableciendo un conjunto de protocolos que permitan adecuar el

desarrollo del proceso a su vez formular sistemas de informacion que se
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15.2

encuentren alineados al tipo y disefio de la investigacion, instrumentos

para la recoleccion de los datos y procesos de andlisis de resultados.

A nivel préctico, esta investigacion representa una oportunidad para la
empresa, de abordar directamente el problema que actualmente se esta
presentando en el area de recursos humanos, y con ello identificando el
analisis y la propuesta solucion con el presente trabajo de investigacion.
Adicionalmente se sefiala que gracias a su implementacién surgen
nuevas posibilidades de mejorar los procedimientos de control y gestion

gue actualmente esta utilizando la empresa.

Finalmente, el trabajo es de importancia para el propio autor, debido que
servira poner en practica los conocimientos adquiridos en la institucion y

en mejorar los procesos de la organizacion en estudio.

Importancia

El desarrollo de la presente Tesis, busca demostrar la influencia que
tiene sistema de reportes de control en la calidad del area de recursos
humanos, mejorando de esa forma sus procesos operativos, lograndose
con ello reducir los tiempos de respuesta y obtener informacion confiable
y centralizada. La implementacion de este sistema en la compafiia,
brindara la posibilidad de obtener grandes ventajas competitivas e

incrementar a corto plazo la capacidad de organizacion de la empresa.

Adicionalmente, es necesario mencionar que el Sistema de Informacion
ofrece una importante satisfaccion a los usuarios que lo usan, debido a
su constante manejo les permitird obtener buenos resultados y asi

puedan alcanzar sus objetivos planteados hacia la compafiia.

Por esta razén, es importante destacar que, al implementar un sistema

de reportes de control, implicara un cambio en los procesos de la
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organizacion; debido que afecta de manera positiva a sus empleados y al
proceso operativo del area.

1.5.3 Beneficios

Con el desarrollo del presente proyecto de investigacion, se obtendra
un beneficio del 50% gastos de planilla por pago de horas extras y
sobretiempos, ademas de 100% por el pago de viaticos. El personal del
area de Tecnologia de Informacion de la empresa sera la responsable en
llevar acabo el desarrollo del sistema de reportes de control, no habra
gastos de pago a proveedores de tecnologia. El sistema de reportes debe
ser capaz de permitir afiadir nuevos procesos de solucién y lograr de esta

forma una solucidn integral para varias areas de la compafiia.

1.6 Limitaciones de la investigacién

El estudio de investigacion propone un modelo de gestion en base a
un sistema de informacién basado en reportes, que este sirva como guia
y referencia para la implementacion de soluciones tecnoldgicas a otras

areas de la organizacion.

Entre las limitaciones del estudio de investigaciéon, encontramos dificultad
en disponer de toda la informacion del area de recursos, por ello la
propuesta esta orientada en generar los reportes requeridos por el comité
gerencial: La fuerza laboral, El costo de mano de obray los sobretiempos.
Requeridos por la organizacion y que forman parte importante en la

agenda de la compairiia en el Comité Organizacional.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar de qué manera el sistema de reportes de control influye en la

calidad operativa del area de recursos humanos.
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1.7.2 Objetivos especificos

e Establecer, si nivel de cumplimiento de la produccion obtenido por el
sistema de reportes de control podré brindar soluciones integrales al area
de recursos humanos.

e Establecer, si el nivel de efectividad de los procesos obtenido por el
sistema de reportes de control podra solucionar las fallas operativas del
area de recursos humanos.

e Establecer, si el incremento de actividades automatizadas obtenido por el
sistema de reportes de control podra influir en la mejora continua del area

de recursos humanos.

1.8 Hipbtesis
1.8.1 Hipotesis general

El sistema de reportes de control, influye favorablemente en la calidad

operativa del area de recursos humanos.

1.8.2 Hipotesis especificas

e El nivel de cumplimiento de la produccién obtenido por el sistema de
reportes de control, brinda soluciones integrales al area de recursos
humanos.

¢ El nivel de efectividad de los procesos obtenido por el sistema de reportes
de control, soluciona las fallas operativas del area de recursos humanos.

e El incremento de las actividades automatizadas obtenido por el sistema
de reporte de control, influye en la mejora continua del area de recursos

humanos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Pasaban los afios 1950 cuando Edwards Deming revoluciono la produccion

industrial en Japon gracias a la introduccion de muestreos estadisticos para

asegurar la calidad de los productos que comercializaban. Ademas de crear una

nueva filosofia basada en este concepto de calidad. Contrario a su mismo

nombre, la calidad se bas6 en un proceso cuantitativo y no cualitativo (debido

gue la base mas fuerte de esta filosofia se encuentra en la parte cuantitativa).

En muestreos y estadisticas. De cualquier manera, esto es bastante entendible

para los procesos industriales de produccion en serie.

Edward Deming propuso catorce puntos para la mejora de la calidad:

o

Crear constancia de propdésito. Esto es para mejorar productos o
servicios. Esto significa crear un plan para permanecer dentro del
negocio ya sea a corto, mediano o largo plazo.

Adoptar la nueva filosofia. Para poder entrar a la nueva era economica,
estableciendo un liderazgo dirigido al cambio. Esto hace que las
empresas que vivan con la cultura del error, no le pueden asegurar a la
compafiia su permanencia en el mercado. Los articulos con defectos no
son gratis, y puede ser mas costoso corregir un error, que producir un
articulo nuevo.

Sabemos que el cambio de cultura no es facil, y se lleva tiempo, pero
solo la alta gerencia puede lograrlo.

Terminar con la dependencia de la inspeccion. La inspeccion siempre
es tardia, ineficaz y costosa. El nuevo objetivo de la inspeccion es la
auditoria para poder detectar cambios en el proceso y comprobar
medidas preventivas.

Terminar con la practica de decidir negocios con base en los precios.
No se puede permitir que la competitividad de un producto esta basada
Unicamente en su precio, menos ahora que las necesidades del cliente

se basan en la confiabilidad de los productos.
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Mejorar el sistema de produccién y de servicios. Esto debe hacerse de
una forma constante y permanente para poder mejorar la calidad y
productividad, y asi mismo reducir los costos y de la misma manera
reducir los errores y desperdicios en los productos.

Entrenamiento del trabajo. Uno de los principales problemas en
entrenamiento, y la supervision es que no se han fijado estandares para
poder medir cual es un trabajo aceptable y cual no lo es. Por qué este
estandar solo se ligaba con la necesidad del supervisor de obtener
determinada cantidad de produccion sin importar la calidad de estos.
Adoptar e instituir el liderazgo. La supervision es responsabilidad de la
administracion y debe de eliminar las barreras que le impidan al
trabajador desarrollar sus actividades con orgullo.

Eliminar temores. El miedo ira desapareciendo en la medida en que la
administracion, incluso los gerentes se vuelva un apoyo para sus
trabajadores e inspiren confianza en ellos.

Romper las barreras entre los departamentos. Este nos dice que entre
departamentos deben de conocerse muy ampliamente y saber qué es
lo que afecta a un departamento.

Eliminar slogan. Es muy importante eliminar todo tipo de slogan que
impliquen la perfeccion, o un nuevo nivel de produccion sin proponer
como lograrlo.

El proponer metas, sin un método para llegar a ellas, va a producir mas
efectos negativos que positivos.

Eliminar estandares. Normalmente estos estandares y metas numéricas
vienen a sustituir al liderazgo.

Eliminar barreras que impidan alcanzar el orgullo al trabajador. Un
trabajador no podra sentirse orgulloso de su trabajo, sino esta enterado
cuando esta bien y cuando no.

Instituir un activo programa de educacion. Es necesario capacitar al
personal en cuanto al uso de las estadisticas, para poder incorporar
algunos sencillos métodos para que los empleados puedan llevar el
control diario. El proceso de capacitacion es sencillo, y puede hacerse

en todos los niveles.
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o Implicar a todo el personal en la transformacion. La administracion
necesitara la orientacion de algun experto, pero este no asumird la

responsabilidad que le compete a la administracion.

Estos principios establecidos por Deming han ido evolucionando
constantemente hasta convertirse en normas y estandares de certificacion para

verificar la calidad de los diferentes procesos dentro de las empresas.

En cuestion de la calidad del servicio se complica un poco la evaluacion ya
gue son consumidos al momento en que se producen. Ademas, los servicios no
pueden ser separados de su fuente de produccion, por lo que para verificar la
calidad de la prestacion del servicio se requeriria la presencia de un inspector

(por ejemplo) al mismo momento en que se le presta el servicio al cliente.

La principal forma de evaluar la calidad es verificando la satisfaccion del
cliente tanto como su expectativa del servicio. Para esto existen diversas
herramientas como cuestionarios, encuestas telefonicas, etc. A través de estas
herramientas de recoleccion de datos podemos obtener la apreciacion valida de

los consumidores y validar su grado de satisfaccion.

2.1 Marco conceptual
2.1.1 Sistema de reporte de control

El reporte viene hacer el resultado de un analisis de informacion a través
de un criterio especifico, con ello se puede detallar o resumir la informacion

gue se requiere consultar y obtener la informacién solicitada.

Debido a su caracteristica esta informacion puede estar representada a
través de un informe impreso, diagramas, gréaficos, tablas de contenidos y

notas de pie de pagina.

Los sistemas de reportes tienen como principal funcion en mostrar una
informacion general sobre la situacion de la empresa en un determinado

periodo. Esta informacion refleja las operaciones de la empresa y permitira

22



2.1.2

a los directivos puedan controlar, organizar, planear, dirigir y tomar asi

decisiones acertadas.

Los reportes se pueden visualizar a través de formatos como PDF,
HTML, XML, etc. y también se pueden imprimir en papel. (Adicional se

sugiere que permita la opcion de exportacion para un mejor analisis)

En el ambiente de la informatica, los reportes son informes organizados
que proviene de una consulta de una base de datos. Su funcion principal
se caracteriza en mostrar los datos de acuerdo a una caracteristica de
consulta y mostrarlos por medio de un disefio que permita su facil
interpretacion por parte de la persona que analice este reporte. De esta
forma se obtiene brindar mayor utilidad al analisis de los datos.

Calidad y excelencia operativa

Podemos mencionar que la calidad y la excelencia son una herramienta
importante que ayuda a validar y garantizar el correcto funcionamiento de
los procesos del negocio y con ello conseguir los objetivos de la empresa,
obteniendo como resultado una correcta excelencia operacional y un
desarrollo de negocio sostenible. La calidad y la gestiébn de procesos
proporcionan a las empresas las herramientas importantes para interpretar

y satisfacer las necesidades de los clientes.

En los afios 90 se comentaba mucho sobre la certificacion ISO 9000 y
era una certificacion muy requerida para las empresas, pero hoy en dia

constituye solamente el punto de partida.

Con respecto a los sistemas de informacion, las mejoras realizadas en
el sistema deben ser medidos, evaluados y analizado para identificar las

deficiencias y problemas que puedan tener.

La evaluacion de los sistemas de informacion siempre debe ir
acompafnada de un conjunto de medidas definidas. El resultado de esta
evaluacion nos permitird validar el nivel alcanzado con respecto a la

calidad y excelencia operativa.
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Prepara un ambiente de pruebas. Es importante disponer de conjuntos
de datos independientes para la evaluacion de los sistemas. Este sigue
siendo igual de importante para el desarrollo, debido que los resultados de
la misma sirven para depurar o mejorar el comportamiento final del
sistema. Por tanto, es importante que exista un conjunto de datos
independiente y realista que permita se evalle un sistema y se puedan

obtener resultados que permita ir mejorandolo.

Evaluacion con Caja Negra. Consiste especificamente en llevar acabo
la evaluacion de los componentes que conforman el sistema en forma
interna. La manera de evaluar los componentes que conforman un sistema
se debe realizar de la siguiente manera: analizar las tecnologias
empleadas en cada componente como una funcion integral de disefio; por
ejemplo, el funcionamiento de un moédulo de listado de reporte de
empleados. Ademas, esta medicion permite evaluar como los cambios

afectan al resto del sistema.

Evaluacion Cuantitativa vs. Cualitativa. Como parte de la evaluacion
cualitativa podemos considerar el grado de apreciacion que tienen los
usuarios con respecto al funcionamiento, complejidad y capacidad para
generar estos reportes. El proceso de automatizacion permite evitar
errores humanos debido al cansancio, falta de atencion, mala intencion,
etc. y, ademas, permite capturar muchos mas datos que en un caso
manual, y sacar conclusiones sobre el funcionamiento de ciertos procesos

0 hechos que ocurren, con una mayor flexibilidad.

Los métodos cuantitativos podremos destacar la capacidad de procesar
grandes volumenes de datos y el tiempo en generar los reportes de control;
como esto forma parte integral del funcionamiento del sistema, debemos
considerar que una correcta evaluacion cualitativa y cuantitativa nos
permitira proporcionar grandes sugerencias para el mejoramiento continuo

del sistema.
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2.1.3

214

Nivel de cumplimiento de la produccion

Podemos inferir que la palabra cumplimiento se refiere a la accion y
efecto de llevar a cabo una determinada accion. En tanto, la palabra
cumplir se refiere explicitamente en hacer aquello que se prometié con

alguien previamente y que se ejecutaria en un tiempo y forma determinada.

El cumplimiento es un tema que se encuentra presente en casi todos
ambitos de la vida (laboral, personal, social, politico, los negocios, etc..); el
cumplimiento resulta ser una condicion de querer triunfar o permanecer en
un determinado puesto. Por ejemplo; en el &mbito laboral: Si un empleado
falta reiteradamente a su centro de trabajo, no ejecuta correctamente su
funcion lo cual ocasionan serios problemas a la cadena de produccion de
la empresa; entones el empleado esta incurriendo en una falta de

cumplimiento de sus deberes laborales.

Por otro lado, por ejemplo: Para llegar a obtener un buen cumplimiento
de las fechas y tiempos de entrega de una empresa a sus clientes, es
necesario que se siga algunos criterios de funcién y se cuente con una
serie de herramientas que permitan apoyo en la gestién para cumplir con
los plazos de entrega. (En base a los cuales vamos a controlar la actividad
de todos los subsistemas, desde el aprovisionamiento de mercaderias

hasta el transporte).

Soluciones integrales

Se refiere a llevar a cabo una serie de actividades para atender todas

las necesidades de una determinada area.

Para el caso de actividades de informatica, por ejemplo: el desarrollo de
proyecto de implementacion de un ERP la empresa contrata a una
consultora especializada que cuenta con la certificacién en este sistema,
con equipo humanos especializado e informatico y sobre todo con la

experiencia necesaria para atender esta necesidad.
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2.1.5

Esto permitir4 a las empresas que cumpla con los siguientes objetivos:

*» Renovar la imagen de la marca.
»= Mejora en la comunicacion con sus clientes (internos y externos).
= Apoyo gracias al uso de medios de comunicacion agiles.
= Mejora en estrategias de publicidad y marketing para atraer
nuevos clientes.
Y se vera reflejado en un ahorro de tiempo y costo; como también
reduccion del riesgo para enfrentar con éxito el proyecto.

Nivel de efectividad de los procesos

Corresponde en analizar y cuantificar los resultados obtenidos con

respecto al nivel cumplimiento logrado en los objetivos.

Esto quiere decir que se refiere a la forma de como se logré el impacto
gue se esperaba.

Para analizar esta eficiencia se debe considerar lo siguiente:

» Las metas propuestas.
= NoOmero de unidades programadas consideradas como el
beneficio.
= Impacto de mejores productos o colectivo social beneficiado.
Utilizar unidades de medida de acuerdo con las metas como, por
ejemplo: la productividad de los factores, costos, nimero de personas

beneficiadas.

Con respecto a los términos eficiente y eficaz, consideramos que es
efectivo. Esto es el estado ideal que requiere la empresa para mejorar sus

procesos y ser mas competitivo frente a al mercado.
Los beneficios de una organizacion eficiente son los siguientes:

= Todas las areas de la organizacion se veran en la necesidad de
establecer metas para su labor, lo cual, por si solo, constituye un

gran valor en términos de fijacién de objeticos establecimiento de

26



prioridades, asignaciones de recursos, medicion de capacidades
e integracién de esfuerzos.

= Cada una de las areas de la organizacion debera familiarizarse
con estimaciones globales sobre el tiempo y los costos de su
operacion, elemento esencial para generar una racionalizacién
sobre el uso de los recursos expresados en los costos, y la
necesidad de emplear adecuadamente el tiempo, expresado en
el cumplimiento oportuno de lo requerido.

= Es posible establecer estos indicadores como parte de la
medicién del desempefo y de la evaluacién de la gestién area
cada una de las areas de la organizacion. Se pueden, inclusive,
realizar comparaciones sobre cada uno de los indicadores y las
causas que los generan (resultados, costo y tiempo) entre areas

con diferente vocacion.

2.1.6 Fallas operativas

Son aquellas actividades que dejan de funcionar adecuadamente por
falta de mantenimiento o mejora en el proceso; por ejemplo, uno de los
factores mas comunes en las industrias se debe a la falla de equipos por

la ausencia total de procedimientos ocasionando accidentes.

Cuando se trata de Mantenimiento Correctivo, llamado también
“Mantenimiento Reactivo”, que acontece luego que se presentan la falla,
esto obliga a restituir el equipo que estd ocasionando la falla luego de
haber sucedido el inconveniente. Esto Toma presencia en empresas que
carecen de un sistema de gestion, que viven el lema “usarlo hasta que se
dafie”. Si no hay fallas de equipo, no hay mantenimiento, y se ahorra en
costo. Esto es una mala practica que debemos borrar en la mentalidad del

empresario para evitar dafios econémicos y accidentes fatales.

A la larga esta mala filosofia perjudicara el proceso productivo de la
empresa; se tendra que parar la produccion hasta que se consiga el
repuesto o el equipo y se reemplazarse para corregir la falla. En empresas

de alto reconocimiento, este tipo de mantenimiento es muy importante y
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2.1.7

considerada en sus actividades, puesto que tienen presente que las
consecuencias serian desastrosas y perjudiciales a la empresa.

Existe también el Mantenimiento Planificado o Mantenimiento
Preventivo, el cual se efectla en situaciones claramente establecidas, las
cuales generalmente guardan relacién con los tiempos de duracion de

servicio de los equipos.

Es valido acotar que algunas empresas se enfocan en demasiado en la
prevencion de incidentes de Seguridad Personal, pero no en los incidentes
de Seguridad de Procesos, siendo que las consecuencias de estos pueden
ser mayores. Por esta razén la ausencia de mantenimiento o su
inadecuacion, son el origen de los incidentes tanto de Seguridad Personal

como de Seguridad de Procesos.

En la actualidad, la norma de mantenimiento en empresas de clase
mundial esta mirando hacia el Mantenimiento Predictivo, la cual esta
basada en prondsticos de errores probables a futuro, de esta manera que
los reemplazos de los componentes se hacen con base en estudios de
fallas y otras experiencias. Esta informacion permite elaborar guias
basadas en la experiencia de fallas identificadas, un conocimiento ya
acumulado que permitird atender cualquier inconveniente futuro que pueda
presentarse, registrando asi un catalogo de nuevas experiencias y su
correcta solucién para definir claramente un protocolo por cada error y con

ello disminuir el riesgo del impacto.

Incremento de actividades automatizadas

La Automatizacion se refiere a darle una orden especifica orden de
manera sistematizada a una computadora a través de un sistema de
informacion, y esta computadora ejecuta las ordenes se cumpla sin una

intercesion humana.

La Academia de Ciencias Fisicas define la palabra automatica como el
conjunto de procedimientos que permite sustituir a un operario en las

labores fisicas y mentales que han sido programadas anticipadamente.
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Por proceso, se entiende aquella parte del sistema en que, a partir de la
entrada de informacién, se lleva a cabo un proceso de transformacién
sujeto a una serie de criterios, que luego da lugar a la salida de un producto
esperado. Los procesos continuos se caracterizan por la salida del
proceso en forma de flujo continuo de informacién, como por ejemplo el
registro de nuevo empleados de una empresa en la cual diariamente el
sistema envia un correo al personal de recursos humanos de los nuevos
empleados que se incorporan a la empresa. En cambio, los procesos
discretos contemplan la salida del proceso en forma de unidades, siendo
el ejemplo el pago mensual de haberes.

Finalmente, los procesos batch de definen como aquellos que se lleva a
cabo en forma masiva o lotes, como por ejemplo el reporte de los nuevos

registros que se afiaden al almacén.

La insercion de tecnologias de la informacion en la produccién industrial
ha tenido un crecimiento cada vez mas elevado en los ultimos afios. Por
ejemplo, la tecnologia de Informacién permite gestionar la capacidad de la
produccion de las magquinas de control por computador y permite avanzar

hacia més complejos sistemas de automatizacion; como los robots.

Cabe mencionar que la automatizacion sustituye a la fuerza laboral no
calificada, reduciendo la participacion de los salarios en el costo total de la
produccion; sin embargo, las principales razones para automatizar no
forman parte necesariamente la reduccion del costo del trabajo. En este
sentido, la automatizacion participa activamente en la participacion de este

costo en los costos de produccion.

La calidad en los productos se logra mediante la exactitud que
proporciona las maquinas automatizadas y por la eliminacién de errores
propios del ser humano; esto a la larga se repercute en ahorros de tiempo

y materia al eliminarse la produccion de piezas defectuosas.

Por esta razén, la inversidbn en tecnologia de automatizacién de
procesos es considerada como estrategia de competitividad, sin embargo,
no invertir en tecnologia, implica un alto riesgo hacia un desplazamiento

por la competencia.
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2.1.8 Proceso de mejora continua

Este concepto nace en el siglo XX y pretende mejorar los servicios, los
productos y el proceso. Se caracteriza en la premisa de asegurar la
estabilizacion del proceso y su posibilidad de mejora. En el desarrollo de
la empresa y su crecimiento, es necesario identificar de forma adecuada
todos los procesos que la conforman y el analisis en su funcionamiento.
Algunas de estas son las acciones correctivas, las preventivas y el analisis
de la satisfaccion de los usuarios(clientes). Esta es la forma més efectiva
de mejorar la calidad y la eficiencia en las empresas. Los sistemas de
gestion de calidad, las normas ISO y el sistema de evaluacion ambiental,

se utilizan para conseguir calidad total.

Los conceptos de calidad total se basan en 6 pilares para su desarrollo:

»= Mantenimiento productivo total = Jidoka
= Kanban = Justin time
= SMED = Poka-yoke

Para la mejora continua, esta requiere:

= Apoyo en la gestion.

= Feedback en revision de los procesos.

= Claridad en la responsabilidad de cada actividad a realizarse.

= Empoderamiento al empleado.

= Forma cuantitativa de realizar las mediciones de los resultados

de cada proceso.

Es importante sefialar que cuando se trata de evaluar a un determinado
centro de responsabilidad, solo deben de considerarse aquellas variables
gue son directamente controlables. La mejora continua puede llevarse a
cabo como resultado de un escalamiento en los servicios, como una
actividad proactiva para mejorar un proceso. Es muy importante sefalar
que la mejora continua sea tratada como una actividad sostenible y no

como una solucion frente a un problema puntual.
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CAPITULO Il

METODO

Se empezo6 con la busqueda de la data requerida para la investigacion. Se
utilizé el método deductivo, revisdndose fichas y bibliografia existente sobre el
tema. Se realiza la entrevista con un guion de preguntas que permitio recolectar

informacion y luego procesarla, para el analisis situacional y logros de objetivos.

3.1 Tipo de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacién: Es de tipo aplicada porque trata de responder
a la interrogante formulada sobre la calidad operativa del area de
recursos humanos de la empresa a través del sistema de reportes de

control.

3.1.2 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es de caracter Descriptivo — Explicativo —
Correlacional con el fin de obtener informacion sobre los diversos
factores relacionados a la calidad operativa del area de recursos

humanos de la empresa a través del sistema de reportes de control.

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacién

Para el presente estudio se tomara en cuenta como poblacién a los

25 empleados que conforman el area de recursos humanos.

3.2.2 Muestra

Para el calculo de la muestra se uso6 el método de calculo de muestra

probabilistica aleatoria simple, (dado que son 25 Empleados).
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Adicionalmente se aplicara la siguiente formula para hallar el valor de la

muestra:

3 (Z2xpxqxN)
T le2x(N—-1)]+ (Z2xpxq)

Donde:

Z =1.96 (95% de confianza)

p = 0.50 (probabilidad de éxito)

g = 0.50 (probabilidad de fracaso)
e = 0.05 error permisible

N = 25 Empleados

Reemplazando valores tenemos:

(1.962 x 0.50 x 0.50 x 25)
[0.052 x (25 — 1)] + (1.96% x 0.50 x 0.50)

n =

El resultado es n = 24.

Tamafio de muestra sera de 24 empleados que trabajan en el area de

almacén.

3.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Variables e Indicadores.

VARIABLES INDICADORES

Variable Independiente (VI)

“+Sistema de reportes | e Nivel de cumplimiento de la
de control. produccion.

¢ Nivel de efectividad de los procesos.

¢ Incremento de actividades
automatizadas.

Variable Dependiente (VD)

“+Calidad operativa. |e Soluciones integrales.

¢ Fallas operativas.

e Mejora continua.

Fuente: Elaboracién propia.

e Variable Independiente (VI)
X0: Sistema de reportes de Control.
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e Variable Dependiente (VD)
Y0: Calidad operativa.

¢ Ente Interviniente.
Z0: El area de recursos humanos.

Tabla 2: Relacion entre variables de estudio.

| X | | Y |
Sistema de Reportes “ Calidad Operativa
| Causa | | Efecto

Fuente: Elaboracion propia.

3.4 Instrumentos

Para obtener la informacion que nos permita evaluar las variables de

investigacion, se aplicara las siguientes herramientas:

e La técnica del andlisis documental: Se utiliza como instrumentos de
recoleccion de datos: Las fichas textuales y de resumen.

e La técnica de la encuesta: Se utiliza como instrumento un
cuestionario; recurriendo para ello a los empleados del area de
recursos humanos; el cual se aplicara para obtener los datos de las

variables: Sistema de reportes y calidad operativa.

3.5 Procedimientos

Para el procesamiento de la informacién se realizaron los siguientes

procedimientos:

e Revision de los datos: Se examind en forma critica cada uno de los
instrumentos de recoleccion de datos que se utilizo en el presente
estudio; adicional, se realiz6 el control de calidad a fin de hacer las

correcciones necesarias en los mismos.
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e Codificacidon de los datos: Se realizo la codificacion en la etapa de
recoleccion de datos, transformandose en codigos numéricos de
acuerdo a las respuestas esperadas en los instrumentos de
recoleccion de datos respectivos, segun las variables del estudio.

e Clasificacion de los datos: Se ejecut6 de acuerdo a las variables de

forma categorica, numérica y ordinal.

3.6 Analisis de datos

En este trabajo de investigacion se desarrolla un modelo para determinar si
el sistema de reportes de control, influye favorablemente en la calidad operativa
del area de recursos humanos. Se usO0 como instrumento de medicion una
version modificada del SERVQUAL; aceptada para la medicion de la calidad de

los servicios.

Las respuestas solicitadas se reflejan en una escala Lickert que oscila entre

1 (fuertemente en desacuerdo) y 5 (fuertemente de acuerdo),

1. En total desacuerdo

2. Desacuerdo

3. Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de Acuerdo

Esto permitié al encuestado posicionarse y discriminar sus respuestas.

De las fichas de recoleccion de datos, se elabor6 la base de datos obtenida
en Microsoft Office Excel 2013, fueron posteriormente transformadas y

procesadas en el paquete estadistico SPSS.

Adicionalmente, los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos sefialados; fueron ordenados y tabulados para iniciar el analisis
respectivo. Los datos ordenados y tabulados serdn analizados mediante la
estadistica descriptiva, haciendo uso de tablas de frecuencias y gréficos, para

poder interpretar adecuadamente el resultado de cada una de las preguntas.
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Asi mismo, para la contratacion de las hipétesis, se plantearan hipétesis
estadisticas (Hipotesis Nula e Hipotesis Alternativa), utilizando para ello como
estadistica de prueba la correlacion, toda vez que se trataba de demostrar la
relacion existente entre las variables, involucradas en el estudio. El resultado de
la contratacion de las hipétesis, nos permitira tener bases para formular las
conclusiones de investigacion, y asi llegar a la base para formular las

conclusiones generales de la investigacion.

Adicionalmente se realizaron pruebas Chi cuadrado.
Hipétesis:
H,: Independencia entre las variables. (No hay asociacion entre variables)

H,: Dependencia entre las variables.

Estadistico de prueba:
De modo general, para una tabla r x k (r filas y k columnas)
Formula del tamafio de muestra:

(O; —E; )

r kK
=22
i=1 j=1 E,r-,-

Donde,
O: Valor observado
E: Valor esperado

Regla de decision:

T y2 — 2
Si XCélculado <= XTabla se acepta HO-
Si X(,z'élculado > XTZ"abla se rechaza H.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En el presente capitulo se presenta los resultados del procesamiento de datos

en distribucion de frecuencias y la interpretacion los test estadisticos.

4.1. Resultados

1. ¢Cree usted que el sistema de reporte cumple en atender los requerimientos

definidos por el area de recursos humanos?

Tabla 3: Sistema de reportes y requerimientos del area.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 1 4%
Desacuerdo 2 8%
Indiferente 4 17%
De acuerdo 7 29%
Totalmente de acuerdo 10 42%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

45% 42%

40%

35% 29%
30%
25%
20% 17%
0,
15% 8%
10% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 1: Sistema de reportes y requerimientos del area.
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En la Figura 1 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 42% esta
totalmente de acuerdo que el sistema de reporte cumple en atender los
requerimientos definidos por el area de recursos humanos, mientras que el 29%
estad de acuerdo, igualmente un 17% de la muestra esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, por otro lado, el 8% esta en desacuerdo y el 4% esté totalmente en

desacuerdo.

2. ¢Cree usted que el sistema de reportes es amigable y facil de usar?

Tabla 4. Sistema de reportes y su facil funcionamiento.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 1 4%
Desacuerdo 2 8%
Indiferente 5 21%
De acuerdo 7 29%
Totalmente de acuerdo 9 38%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

38%
40%

0,
35% 29%
30%
25% 21%
20%
15%
8%
0,
10% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 2: Sistema de reportes y su facil funcionamiento.
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En la Figura 2 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 38% esta
totalmente de acuerdo que el sistema de reportes es amigable y facil de usar,
mientras que el 29% esta de acuerdo, igualmente un 21% de la muestra esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 8% esta en desacuerdo y el 4%

esta totalmente en desacuerdo.

3. ¢Considera que el sistema de reportes se adapta al nivel de tecnologia usado

actualmente en el mercado?

Tabla 5: Sistema de reportes y su tecnologia.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 1 4%
Desacuerdo 1 4%
Indiferente 4 17%
De acuerdo 8 33%
Totalmente de acuerdo 10 42%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

45% 42%

40%
35%
30%
25%
20%
15%

33%

17%

10% 4% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 3: Sistema de reportes y su tecnologia.
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En la Figura 3 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 42% esta
totalmente de acuerdo que el sistema de reportes se adapta al nivel de tecnologia
usado actualmente en el mercado, mientras que el 33% esta de acuerdo,
igualmente un 17% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro

lado, el 4% esta en desacuerdo y el 4% esta totalmente en desacuerdo.

4. ¢Considera que el sistema de reportes maneja completamente la informacion

del area de recursos humanos?

Tabla 6: Sistema de reportes y la informacion del area.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 3 13%
Desacuerdo 2 8%
Indiferente 5 21%
De acuerdo 10 42%
Totalmente de acuerdo 4 17%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

45% 42%

40%
35%
30%

25% 21%
20% 17%
(]
15% 132
? 8%
10%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 4: Sistema de reportes y la informacion del area.
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En la Figura 4 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 17% esta
totalmente de acuerdo que el sistema de reportes maneja completamente la
informacion del area de recursos humanos, mientras que el 42% esta de acuerdo,
igualmente un 21% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro

lado, el 8% esta en desacuerdo y el 13% esta totalmente en desacuerdo.

5. ¢Considera que todos los reportes que necesita el area de recursos humanos

han sido desarrollados en el sistema?

Tabla 7: Sistema de reportes y los reportes del area.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 2 8%
Desacuerdo 1 4%
Indiferente 4 17%
De acuerdo 8 33%
Totalmente de acuerdo 9 38%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

38%
40%
33%
35%
30%
25%
20% 17%
15%
8%
0,
10% 4%
“
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 5: Sistema de reportes y los reportes del area.
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En la Figura 5 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 38% esta
totalmente de acuerdo que los reportes que necesita el &rea de recursos humanos
han sido desarrollados en el sistema, mientras que el 33% esta de acuerdo,
igualmente un 17% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro

lado, el 4% esta en desacuerdo y el 8% esta totalmente en desacuerdo.

6. ¢Cree usted que el sistema de reportes le permite realizar su trabajo mucho

mas rapido?

Tabla 8: Sistema de reportes y su rapidez en el trabajo.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 1 4%
Desacuerdo 1 4%
Indiferente 9 38%
De acuerdo 9 38%
Totalmente de acuerdo 4 17%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a resultado de la encuesta

38% 38%
40%
35%
30%
25%
20% 17%
15%
0,
10% 4% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 6: Sistema de reportes y su rapidez en el trabajo.

En la Figura 6 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 17% esta

totalmente de acuerdo que el sistema de reportes le permite realizar su trabajo
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mucho mas rapido, mientras que el 38% esté de acuerdo, igualmente un 38% de
la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 4% esta en

desacuerdo y el 4% esta totalmente en desacuerdo.

7. ¢Considera que el sistema ha reemplazado varias funciones manuales que

realizaba el area de recursos humanos?

Tabla 9: Sistema de reportes y reemplazo en actividad manuales.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 2 8%
Desacuerdo 2 8%
Indiferente 3 13%
De acuerdo 7 29%
Totalmente de acuerdo 10 42%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

()
45% 42%

40%

35% 29%
30%
25%
20%
150 13%
5% 8% 8%
10%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 7: Sistema de reportes y reemplazo en actividad manuales.

En la Figura 7 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 42% esta
totalmente de acuerdo que el sistema ha reemplazado varias funciones manuales
gue realizaba el area de recursos humano, mientras que el 29% esta de acuerdo,
igualmente un 13% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro

lado, el 8% esta en desacuerdo y el 8% esta totalmente en desacuerdo.
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8. ¢Considera que al buscar, acceder y consultar informacion del personal de la

empresa es mucho mas rapida usando el sistema?

Tabla 10: Sistema de reportes y facil uso de buscar informacion.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 2 8%
Desacuerdo 3 13%
Indiferente 5 21%
De acuerdo 10 42%
Totalmente de acuerdo 4 17%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

45% 42%

40%
35%

30%
21%

25%
o
20% 17%
. 13%
15% 8%
10%
5%

0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo
Desacuerdo

Figura 8: Sistema de reportes y facil uso de buscar informacion.

En la Figura 8 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 17% esta
totalmente de acuerdo que al buscar, acceder y consultar informacién del
personal de la empresa es mucho mas rapida usando el sistema, mientras que el
42% esta de acuerdo, igualmente un 21% de la muestra esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, por otro lado, el 13% est& en desacuerdo y el 8% esta totalmente en

desacuerdo.
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9. ¢Considera que lainformacion requerida por el comité gerencial de la empresa

se entrega a tiempo gracias al uso del sistema?

Tabla 11: Sistema de reportes y su uso para el comité gerencial.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 1 4%
Desacuerdo 1 4%
Indiferente 3 13%
De acuerdo 11 46%
Totalmente de acuerdo 8 33%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

50% 46%

45%

40% 33%
35%
30%
25%
0,
20% 13%
15%
10% 4% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 9: Sistema de reportes y su uso para el comité gerencial.

En la Figura 9 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 33% esta
totalmente de acuerdo que la informacién requerida por el comité gerencial de la
empresa se entrega a tiempo gracias al uso del sistema, mientras que el 46%
esta de acuerdo, igualmente un 13% de la muestra esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, por otro lado, el 4% esta en desacuerdo y el 4% esta totalmente en

desacuerdo.
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10. ¢Considera que la calidad operativa del &rea de recursos humanos ha sido

mejorada gracias al uso del sistema?

Tabla 12: Calidad operativa usando el sistema de reportes.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 2 8%
Desacuerdo 1 4%
Indiferente 5 21%
De acuerdo 8 33%
Totalmente de acuerdo 8 33%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

33% 33%
35%
30%
25% 21%
20%
15%
8%
10%
96
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 10: Calidad operativa usando el sistema de reportes.

En la Figura 10 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 33% esta
totalmente de acuerdo que la calidad operativa del area de recursos humanos ha
sido mejorada gracias al uso del sistema, mientras que el 33% estéd de acuerdo,
igualmente un 21% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro

lado, el 4% esta en desacuerdo y el 8% esta totalmente en desacuerdo.
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11.¢Considera que se ha logrado un ahorro en tiempo en obtener la informacion

del personal de recursos humanos usando el sistema?

Tabla 13: Ahorro de tiempo al obtener informacion del sistema.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 1 4%
Desacuerdo 1 4%
Indiferente 4 17%
De acuerdo 12 50%
Totalmente de acuerdo 6 25%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

50%
50%
45%
40%
35%

30% 25%
2% 17%
20%
15%
10% 4% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 11: Ahorro de tiempo al obtener informacion del sistema.

En la Figura 11 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 25% esta
totalmente de acuerdo que se ha logrado un ahorro en tiempo en obtener la
informacion del personal de recursos humanos usando el sistema, mientras que
el 50% esta de acuerdo, igualmente un 17% de la muestra esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado, el 4% esta en desacuerdo y el 4% esta totalmente

en desacuerdo.
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12.¢Considera que la informacion del personal de la empresa se encuentra

segura y confiable gracias a la implementacion del sistema?

Tabla 14: Seguridad de informacion usando el sistema de reportes.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 1 4%
Desacuerdo 3 13%
Indiferente 2 8%
De acuerdo 6 25%
Totalmente de acuerdo 12 50%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

50%
50%
45%
40%
35%

30% 25%
25%
209
% 13%
0,
15% 8%
10% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 12: Seguridad de informacion usando el sistema de reportes.

En la Figura 12 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 50% esta
totalmente de acuerdo que la informacién del personal de la empresa se
encuentra segura y confiable gracias a la implementacion del sistema, mientras
gue el 25% esta de acuerdo, igualmente un 8% de la muestra esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, por otro lado, el 13% esta en desacuerdo y el 4% esta

totalmente en desacuerdo.
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13.¢Cree usted que el sistema se vuelve lento para generar la informacién de los

reportes de control para el comité gerencial?

Tabla 15: Lentitud al generar los reportes para el comité.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 5 21%
Desacuerdo 9 38%
Indiferente 7 29%
De acuerdo 1 4%
Totalmente de acuerdo 2 8%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

38%
40%

[
35% 29%
30%

25% 21%
20%
15%
8%
0,
10% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 13: Lentitud al generar los reportes para el comité.

En la Figura 13 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 8% esta
totalmente de acuerdo que el sistema se vuelve lento para generar la informacion
de los reportes de control para el comité gerencial, mientras que el 4% esta de
acuerdo, igualmente un 29% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,

por otro lado, el 38% estéa en desacuerdo y el 21% esta totalmente en desacuerdo.
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14.¢ Considera que el sistema tiene fallas operativas en su funcionamiento y aln

tiene puntos que se tienen que mejorar?

Tabla 16: Fallas operativas del sistema de reportes.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 8 33%
Desacuerdo 8 33%
Indiferente 4 17%
De acuerdo 3 13%
Totalmente de acuerdo 1 4%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

33% 33%
35%
30%
25%
20% 17%
15% 13%
(]
10%
4%
“3
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 14: Fallas operativas del sistema de reportes.

En la Figura 14 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 4% esta
totalmente de acuerdo que el sistema tiene fallas operativas en su funcionamiento
y aun tiene puntos que se tienen que mejora, mientras que el 13% esta de
acuerdo, igualmente un 17% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,
por otro lado, el 33% esta en desacuerdo y el 33% esta totalmente en desacuerdo.
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15. ¢ Considera que la informacién que genera el sistema no se encuentra correcta

y requiere volver a revisarlo manualmente?

Tabla 17: Informacién del sistema requiere ser validada.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 9 38%
Desacuerdo 9 38%
Indiferente 3 13%
De acuerdo 2 8%
Totalmente de acuerdo 1 4%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

38% 38%
40%
35%
30%
25%
20%
13%
15%
8%
0,
10% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 15: Informacion del sistema requiere ser validada.

En la Figura 15 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 4% esta
totalmente de acuerdo que a informacién que genera el sistema no se encuentra
correcta y requiere volver a revisarlo manualmente, mientras que el 8% esta de
acuerdo, igualmente un 13% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,

por otro lado, el 38% esta en desacuerdo y el 38% esté totalmente en desacuerdo.
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16. ¢ Cree usted que se pueden adicionar nuevas funciones en sistema, que son

necesarias para el area de recursos humanos?

Tabla 18: Nuevas funciones al sistema de reportes.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 2 8%
Desacuerdo 1 4%
Indiferente 5 21%
De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 11 46%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

50% 46%

45%
40%
35%
30%

25% 21% 21%
20%
15% 8%
10% 4%
5%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 16: Nuevas funciones al sistema de reportes.

En la Figura 16 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 46% esta
totalmente de acuerdo que se pueden adicionar nuevas funciones en sistema,
gue son necesarias para el area de recursos humanos, mientras que el 21% esta
de acuerdo, igualmente un 21% de la muestra estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo, por otro lado, el 4% esta en desacuerdo y el 8% esta totalmente en

desacuerdo.
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17.¢Considera usted que otras areas de la empresa puedes beneficiarse si

implementan sus procesos de negocio en el sistema?

Tabla 19: Otras areas pueden beneficiarse con el sistema.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 1 4%
Desacuerdo 2 8%
Indiferente 1 4%
De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 15 63%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

70% 63%
60%

50%

40%

30% 21%

20%
8%

L0% 4% - 4%
g -y

0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo
Desacuerdo

Figura 17: Otras areas pueden beneficiarse con el sistema.

En la Figura 17 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 63% esta
totalmente de acuerdo que otras areas de la empresa puedes beneficiarse si
implementan sus procesos de negocio en el sistema, mientras que el 21% esta
de acuerdo, igualmente un 4% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,

por otro lado, el 8% esta en desacuerdo y el 4% esta totalmente en desacuerdo.
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18. ¢ Considera que el sistema debe adaptarse a los cambios de la tecnologia para

gue permite brindar valor a la empresa?

Tabla 20: Sistema debe adaptarse a los cambios tecnoldgicos.

Escala Numero Porcentaje
En total desacuerdo 1 4%
Desacuerdo 1 4%
Indiferente 1 4%
De acuerdo 5 21%
Totalmente de acuerdo 16 67%
TOTAL 24 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a resultado de la encuesta

67%
70%

60%
50%

40%

30% 21%
20%
10% 4% 4% 4%
0%
1. En total 2.En 3. Nide 4. De Acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo Desacuerdo  Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Figura 18: Sistema debe adaptarse a los cambios tecnoldgicos.

En la Figura 18 se observa que del 100% de la muestra encuestada el 67% esta
totalmente de acuerdo que es importante que el sistema debe adaptarse a los
cambios de la tecnologia para que permite brindar valor a la empresa, mientras
gue el 21% esta de acuerdo, igualmente un 4% de la muestra esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo, por otro lado, el 4% esta en desacuerdo y el 4% esta totalmente

en desacuerdo.

53



4.2. Contrastacion de hipétesis e interpretacion

Para el caso de estudio aplicaremos la prueba de Chi — Cuadrado.
Nivel de significancia de o = 0.05

La formula de chi-Cuadrado es la siguiente:

2 _yUo-fo®
X ) fe

Donde:

f, = Frecuencia Observada.

f. = Frecuencia Esperada.

5> = Sumatoria
A B C D E nil
F G H | J n2
K L M N @) n3
P Q R S T n4
U \Y% w X Y n5
no6 n7 ng8 n9 nl1lo0 N

El calculo de la frecuencia esperada es la siguiente:

A= (n1xné6) B = (n1xn7) C= (n1x n8) D = (n1xn9) E = (n1 xn10)
n n n n n

E= (n2 x n6) G = (n2 xn7) H = (n2 x n8) | = (n2 x n9) J= (n2 x n10)
n n n n n

K = (n3 xn6) L = (n3xn7) M = (n3 xn8) N = (n3 xn9) o= (n3 x n10)
n n n n n

P = (n4 x n6) Q - (n4 xn7) R = (n4 x n8) S = (n4 x n9) T= (n4 x n10)
n n n n n

U= (n5 x né6) V= (n5 xn7) W = (n5 x n8) X = (n5 x n9) Y = (n5 xn10)
n n n n n
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Regla de rechazo:

La region de rechazo resulta al lado derecho del valor critico o valor tabular de

Chi — cuadrado que para este caso es:

X? (0.05, 16) = 26.296

Regién de

Aceptacion Regién de Rechazo

) 4
]

X2 =26.296

Primera hipétesis especifica

El nivel de cumplimiento de la produccién obtenido por el sistema de reportes de

control, brinda soluciones integrales al area de recursos humanos.

Hipdtesis nula

H, = El nivel de cumplimiento de la produccién obtenido por el sistema de reportes

de control, no brinda soluciones integrales al area de recursos humanos.

Hipotesis alternativa

H, = El nivel de cumplimiento de la produccion obtenido por el sistema de reportes

de control, si brinda soluciones integrales al area de recursos humanos.

Decision: Grafico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y

frecuencias esperadas.
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Tabla 21: Frecuencia observada - Primera hipotesis especifica

Pregunta 1. ¢ Cree usted que el sistema de reporte cumple en atender los
requerimientos definidos por el area de recursos humanos?
Pregunta 10. En total | Desacu | Indife | De Totalmen | Total
¢ Considera desacu | erdo rente | acuerdo | te de
que la calidad erdo acuerdo
operativa del | En total
area de | desacuerdo 1 0 ! 0 0 2
recursos Desacuerdo 0 1 0 0 0 1
humanos ha | Indiferente 0 1 1 1 2 5
sido . De acuerdo 0 0 1 3 4 8
mejorada Totalmente
gracias al uso | de acuerdo 0 0 1 3 4 8
del sistema? | Total 1 2 4 7 10 24

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 22: Frecuencia esperada - Primera hipoétesis especifica

Preguntal. ¢ Cree usted que el sistema de reporte cumple en atender los
requerimientos definidos por el area de recursos humanos?

Pregunta 10. En total | Desacu | Indife | De Totalmen | Total
¢Considera desacu | erdo rente | acuerdo |tede

que la calidad erdo acuerdo
operativa del | En total

Area de | desacuerdo 0.08 0.17 0.33 0.58 0.83 2.00
recursos Desacuerdo 0.04 0.08 0.17 0.29 0.42 1.00
humanos ha | Indiferente 0.21 0.42 | 0.83 1.46 2.08 5.00
sido De acuerdo 0.33 0.67 1.33 2.33 3.33 8.00
mejorada Totalmente

gracias al uso | de acuerdo 0.33 0.67 1.33 2.33 3.33 8.00
del sistema? | Total 1.00 2.00 | 4.00 7.00 10.00 | 24.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 23. Calculo - Primera hipétesis especifica

2
No | fo | fo |(fo—fo)| (Fo— fo)? @
e

1 1/0.08 0.92 0.84 10.08
2 0/0.17 -0.17 0.03 0.17
3 1/0.33 0.67 0.44 1.33
4 0/0.58 -0.58 0.34 0.58
5 0/0.83 -0.83 0.69 0.83
6 0/0.04 -0.04 0.00 0.04
7 110.08 0.92 0.84 10.08
8 0/0.17 -0.17 0.03 0.17
9 0/0.29 -0.29 0.09 0.29
10 0/042 -0.42 0.17 0.42
11 0/0.21 -0.21 0.04 0.21
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12 1/0.42 0.58 0.34 0.82
13 1/0.83 0.17 0.03 0.03
14 1/1.46 -0.46 0.21 0.14
15 2(2.08 -0.08 0.01 0.00
16 0/0.33 -0.33 0.11 0.33
17 0]0.67 -0.67 0.44 0.67
18 1/1.33 -0.33 0.11 0.08
19 3[2.33 0.67 0.44 0.19
20 413.33 0.67 0.44 0.13
21 0/0.33 -0.33 0.11 0.33
22 0/0.67 -0.67 0.44 0.67
23 1/1.33 -0.33 0.11 0.08
24 3(2.33 0.67 0.44 0.19
25 413.33 0.67 0.44 0.13

Total general 28.02

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16

m: NUmero de fila=5

n: Nimero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X% =26.296

-

Region de
Aceptacion

P

Region de Rechazo

Xz 26.296

28.02

L B

Se obtiene un valor para X? calculada igual a 28.02, resultado que se compara

con el valor de X?tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi-cuadrada. En

este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular (26.296), en

efecto, la primera hip6tesis especifica nula (H,): “El nivel de cumplimiento de la

produccion obtenido por el sistema de reportes de control, no brinda soluciones

integrales al area de recursos humanos.”
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primera hipotesis especifica alternativa (H;): “El nivel de cumplimiento de la
produccién obtenido por el sistema de reportes de control, si brinda soluciones

integrales al &rea de recursos humanos”.

Segunda hipotesis especifica

El nivel de efectividad de los procesos obtenido por el sistema de reportes de

control, soluciona las fallas operativas del area de recursos humanos.

Hipotesis nula

H, = El nivel de efectividad de los procesos obtenido por el sistema de reportes

de control, no soluciona las fallas operativas del area de recursos humanos.
Hipotesis alternativa

H; = El nivel de efectividad de los procesos obtenido por el sistema de reportes

de control, si soluciona las fallas operativas del area de recursos humanos.

Decision: Grafico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y

frecuencias esperadas

Tabla 24: Frecuencia observada - Segunda hipétesis especifica

Pregunta 5. ¢Considera que todos los reportes que necesita el area de
recursos humanos han sido desarrollados en el sistema?

Pregunta En total | Desa Indife | De Totalmen | Total
13. (Cree desacu | cuerdo rente | acuerdo |tede

usted que el erdo acuerdo
sistema se | En total

vuelve lento | desacuerdo 0 1 3 0 1 S
para Desacuerdo 1 0 1 3 4 9
generar la | Indiferente 0 0 0 5 2 7
ijnformacitl.‘m De acuerdo 1 0 0 0 0 1
€ 0S | Totalmente

reportes de | de acuerdo 0 0 0 0 2 2
control para

el comité | Total 2 1 4 8 9 24
gerencial?

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 25: Frecuencia esperada - Segunda hipotesis especifica

Pregunta 5. ¢ Considera que todos los reportes que necesita el area de
recursos humanos han sido desarrollados en el sistema?

Pregunta
13. ¢Cree
usted que
el sistema
se vuelve
lento para
generar la
informacio
n de los
reportes

de control
para el
comité

gerencial?

En total | Desa Indife | De Totalmen | Total
desacu | cuerdo |rente | acuerdo | te de
erdo acuerdo
En total
desacuerd 0.42 0.21 0.83 1.67 1.88 5.00
0
gesacuerd 0.75 038 | 1.50 3.00 3.38 | 9.00
Indiferente 0.58 0.29 1.17 2.33 2.63 7.00
De acuerdo 0.08 0.04 0.17 0.33 0.38 1.00
Totalmente | 15 | 549 | 033 | 067 075 | 2.00
de acuerdo
Total 200 | 1.00 | 400 | 8.00 9.00 2‘(‘)'0

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 26: Calculo - Segunda hipétesis especifica

2

No | fo | fe | V0S| o g M
1 0] 042 -0.42 0.17 0.42
2 1] 0.21 0.79 0.63 3.01
3 3| 0.83 2.17 4.69 5.63
4 0| 1.67 -1.67 2.78 1.67
5 1| 1.88 -0.88 0.77 041
6 1] 0.75 0.25 0.06 0.08
7 0| 0.38 -0.38 0.14 0.38
8 1| 1.50 -0.50 0.25 0.17
9 3 3.00 0.00 - 0.00
10 4| 3.38 0.63 0.39 0.12
11 0| 0.58 -0.58 0.34 0.58
12 0| 0.29 -0.29 0.09 0.29
13 0| 1.17 -1.17 1.36 1.17
14 5] 2.33 2.67 7.11 3.05
15 2| 2.63 -0.63 0.39 0.15
16 1] 0.08 0.92 0.84 10.08
17 0| 0.04 -0.04 0.00 0.04
18 0] 0.17 -0.17 0.03 0.17
19 0| 0.33 -0.33 0.11 0.33
20 0| 0.38 -0.38 0.14 0.38
21 0] 0.17 -0.17 0.03 0.17
22 0| 0.08 -0.08 0.01 0.08
23 0| 0.33 -0.33 0.11 0.33
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24 0| 0.67 -0.67 0.44 0.67
25 2| 0.75 1.25 1.56 2.08
Total General 31.45

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16
m: Numero de fila=5

n: Namero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X? =26.296

Region de
Aceptacion

Region de Rechazo

-
had Ll

X3z 26.296

31.45

v

Se obtiene un valor para X? calculada igual a 31.45, resultado que se compara

con el valor de X?tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi-cuadrada. En

este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular (26.296), en

efecto, la segunda hipétesis especifica nula (H,): “El nivel de efectividad de los

procesos obtenido por el sistema de reportes de control, no soluciona las fallas

operativas del area de recursos humanos” queda rechazada; aceptandose la

segunda hipotesis especifica alternativa (H;): “El nivel de efectividad de los

procesos obtenido por el sistema de reportes de control, si soluciona las fallas

operativas del area de recursos humanos”.
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Tercera hipotesis especifica

Elincremento de las actividades automatizadas obtenido por el sistema de reporte

de control, influye en la mejora continua del &rea de recursos humanos.

Hipdtesis nula

H, = El incremento de las actividades automatizadas obtenido por el sistema de

reporte de control, no influye en la mejora continua del area de recursos humanos.

Hipotesis alternativa

H; = El incremento de las actividades automatizadas obtenido por el sistema de

reporte de control, si influye en la mejora continua del area de recursos humanos.

Decision: Grafico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y

frecuencias esperadas

Tabla 27: Frecuencia observada - Tercera hipétesis especifica

Pregunta 7. ¢ Considera que el sistema ha reemplazado varias funciones
manuales que realizaba el area de recursos humanos?
Pregunta 16. En total | Desacu | Indife | De Total Total
¢,Cree usted desacu | erdo rente | acuerdo | mente de
que se erdo acuerdo
pueden En total
adicionar desacuerdo ! 0 0 0 ! 2
nuevas Desacuerdo 0 0 1 0 0 1
funciones en | Indiferente 0 1 0 4 0 5
sistema, que | De acuerdo 0 1 0 2 2 5
son Totalmente
necesarias de acuerdo 1 0 2 1 7 11
para el area
de recursos | Total 2 2 3 7 10 24
humanos?

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 28: Frecuencia esperada - Tercera hipotesis especifica

Pregunta 7. ¢ Considera que el sistema ha reemplazado varias

funciones manuales que realizaba el area de recursos humanos?

Pregunta

16. ¢Cree
usted que
se pueden
adicionar

nuevas

funciones
en sistema,
que son
necesarias
para el
area de
recursos

humanos?

En total | Desacu | Indife | De Totalmente Total
desacu | erdo rente | acuerdo
de acuerdo

erdo
En total 017 | 017 | 025 | 058 0.83 2.00
desacuerdo
Desacuerdo 0.08 0.08 0.13 0.29 0.42 1.00
Indiferente 0.42 0.42 0.63 1.46 2.08 5.00
De acuerdo 0.42 0.42 0.63 1.46 2.08 5.00
Totalmente | o) | 59y | 138 | 321 458 |11.00
de acuerdo
Total 2.00 2.00 3.00 7.00 10.00 24.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 29: Calculo - Tercera hipotesis especifica

2
No | o | fe | VOS] (o g M
1 1| 0.17 0.83 0.69 4.17
2 0| 0.17 -0.17 0.03 0.17
3 0| 0.25 -0.25 0.06 0.25
4 0| 0.58 -0.58 0.34 0.58
5 1] 0.83 0.17 0.03 0.03
6 0| 0.08 -0.08 0.01 0.08
7 0| 0.08 -0.08 0.01 0.08
8 1] 0.13 0.88 0.77 6.13
9 0| 0.29 -0.29 0.09 0.29
10 0] 042 -0.42 0.17 042
11 0] 042 -0.42 0.17 0.42
12 1] 0.42 0.58 0.34 0.82
13 0| 0.63 -0.63 0.39 0.63
14 4| 1.46 2.54 6.46 4.43
15 0| 2.08 -2.08 4.34 2.08
16 0] 042 -0.42 0.17 0.42
17 1] 0.42 0.58 0.34 0.82
18 0| 0.63 -0.63 0.39 0.63
19 2| 1.46 0.54 0.29 0.20
20 2| 2.08 -0.08 0.01 0.00
21 1] 0.92 0.08 0.01 0.01
22 0| 0.92 -0.92 0.84 0.92
23 2| 1.38 0.63 0.39 0.28
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24 1| 3.21 -2.21 4.88 1.52
25 7| 4.58 2.42 5.84 1.27
Total General 26.64

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16

m: NUmero de fila=5

n: Nimero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X% =26.296
&

Region de
Aceptacion

Region de Rechazo

P
>

v

w

X3=26.296

26.64

Se obtiene un valor para X? calculada igual a 26.64, resultado que se compara

con el valor de X?tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi-cuadrada. En

este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular (26.296), en

efecto, la tercera hipotesis especifica nula (H,): “El incremento de las actividades

automatizadas obtenido por el sistema de reporte de control, no influye en la

mejora continua del area de recursos humanos.” queda rechazada; aceptandose

la tercera hipotesis especifica alternativa (H,): “El incremento de las actividades

automatizadas obtenido por el sistema de reporte de control, si influye en la

mejora continua del area de recursos humanos”.
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Hipotesis general

El sistema de reportes de control, influye favorablemente en la calidad operativa

del area de recursos humanos.

Hipdtesis nula

H, = El sistema de reportes de control, no influye favorablemente en la calidad

operativa del area de recursos humanos.
Hipodtesis alternativa

H, = El sistema de reportes de control, si influye favorablemente en la calidad

operativa del &rea de recursos humanos.

Decision: Gréfico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y

frecuencias esperadas

Tabla 30: Frecuencia observada para la hipotesis general

Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3 | Nivel 4 | Nivel 5 | Total
Pregunta 1 1 2 4 7 10 24
Pregunta 10 2 1 5 8 24
Pregunta 5 2 1 4 8 24
Pregunta 13 5 9 7 1 24
Pregunta 7 2 2 3 7 10 24
Pregunta 16 2 1 5 5 11 24
Total 14 16 28 36 50 144

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 31: Frecuencia esperada para la hip6tesis general

Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3 | Nivel 4 | Nivel 5 | Total
Pregunta 1 2.33 2.67 4.67 6.00 8.33| 24.00
Pregunta 10 2.33 2.67 4.67 6.00 8.33 | 24.00
Pregunta 5 2.33 2.67 4.67 6.00 8.33| 24.00
Pregunta 13 2.33 2.67 4.67 6.00 8.33| 24.00
Pregunta 7 2.33 2.67 4.67 6.00 8.33 | 24.00
Pregunta 16 2.33 2.67 4.67 6.00 8.33 | 24.00
Total 14.00| 16.00 | 28.00| 36.00| 50.00 |144.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 32: Calculo para la hipotesis general.

2

No | o | £ | TS| o por | DTl
1 1| 2.33 -1.33 1.78 0.76
2 2| 2.67 -0.67 0.44 0.17
3 4| 4.67 -0.67 0.44 0.10
4 7| 6.00 1.00 1.00 0.17
5| 10| 8.33 1.67 2.78 0.33
6 2| 2.33 -0.33 0.11 0.05
7 1| 2.67 -1.67 2.78 1.04
8 5| 4.67 0.33 0.11 0.02
9 8| 6.00 2.00 4.00 0.67
10 8| 8.33 -0.33 0.11 0.01
11 2| 2.33 -0.33 0.11 0.05
12 1| 2.67 -1.67 2.78 1.04
13 4| 4.67 -0.67 0.44 0.10
14 8| 6.00 2.00 4.00 0.67
15 9| 8.33 0.67 0.44 0.05
16 5| 2.33 2.67 7.11 3.05
17 9| 2.67 6.33 40.11 15.04
18 7| 4.67 2.33 5.44 1.17
19 1| 6.00 -5.00 25.00 4.17
20 2| 8.33 -6.33 40.11 4.81
21 2| 2.33 -0.33 0.11 0.05
22 2| 2.67 -0.67 0.44 0.17
23 3| 4.67 -1.67 2.78 0.60
24 7| 6.00 1.00 1.00 0.17
25| 10| 8.33 1.67 2.78 0.33
26 2| 2.33 -0.33 0.11 0.05
27 1| 2.67 -1.67 2.78 1.04
28 5| 4.67 0.33 0.11 0.02
29 5| 6.00 -1.00 1.00 0.17
30| 11| 8.33 2.67 7.11 0.85
Total General 36.90

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16

m: NUmero de fila=5

n: Nimero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X% =26.296
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Region de

Aceptacion Region de Rechazo

P
el L

¥

X*=26.796 36.90

Se obtiene un valor para X? calculada igual a 36.90, resultado que se compara
con el valor de X2 tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi-cuadrada. En
este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular (26.296), en
efecto, la hipotesis general (H,): “El sistema de reportes de control, no influye
favorablemente en la calidad operativa del area de recursos humanos” queda
rechazada; aceptandose la hipotesis general (H,): “El sistema de reportes de

control, si influye favorablemente en la calidad operativa de la area de recursos
humanos.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Luego de andlisis e interpretacion de los datos del presente caso de estudio, se ha
podido demostrar que el sistema de reportes de control influye en la calidad operativa
del area de recursos humanos. Considerando un porcentaje de aprobacion del (95%)
por la bondad que conlleva manejar un sistema en la atencion de las actividades del
area, facilitando y sincerando la informacién para tener un area mas productiva y

mejorada.

Existe un porcentaje de 5% que se encuentran renuentes al cambio y a la tecnologia,
esto debido que un cambio permite también no solo facilitarte las actividades sino

también adecuarte a nuevas actividades para cumplir con un trabajo eficiente.

Por ello se ha planteado realizar actividades de capacitacion, relevamiento, induccion
constante y plena para que los empleados se encuentren con total confianza que el
sistema de informacion se ha incluido en el &rea para apoyarlos mas no para competir

con los empleados.

El area de recursos humanos conoce plenamente de las bondades y eficiencias del
sistemay actualmente esta coordinando con otras areas (contabilidad y logistica) para
integrar la informacion y que el conocimiento sea centralizado. Actualmente se
encuentra controlado las actividades de fuerza laboral, costo mano de obra y
sobretiempo para todas las empresas que conforman la organizacion, pero se piensa
integrar los procesos de vacaciones, contrataciones, evaluacion de desempefio y

remuneraciones.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

Luego de haber concluido con el marco tedrico y hallado resultados en base a la
aplicacién del cuestionario, se mencionan algunas conclusiones, que a mi criterio son

las mas importantes:

e EIl sistema de reportes proporciona una gran ayuda para el seguimiento y
control de la fuerza laboral, costo mano de obra y sobretiempo de la empresa;
como esta informacion se almacena periédicamente; proporciona una

informacion valiosa para gestionar eficazmente el crecimiento de la empresa.

e Este proyecto de investigacion permite establecer un marco tedrico de
referencia para nuevas investigaciones referidas a la importancia de los
reportes de control en una determinada area y de esta forma implementar las

buenas préacticas en otras areas de la empresa.

e La aplicacion de “Programa de mantenimiento preventivo y/o correctivo” para
el sistema de reportes de control tendrd un impacto positivo en la continuidad
de los procesos, en alcanzar los mas altos niveles de seguridad y confiabilidad

de la informacion.

e Elsistema de reportes de control, como un facilitador de informacién y consulta
utilizando dispositivos web y moviles, proporciona una vision importante
referido al uso Optimo de la tecnologia actual y también como un ente
diferenciador que permite lograr beneficios operacionales en la toma de

decisiones.

e Se ha determinado que “El nivel de cumplimiento de la produccion obtenido
por el sistema de reportes de control, brinda soluciones integrales al area de
recursos humanos”, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos
obtenidos donde segun el resultado del chi cuadrada X? la primera hipétesis

alternativa queda aceptada (Tabla N° 23).
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Se ha analizado que “El nivel de efectividad de los procesos obtenido por el
sistema de reportes de control, soluciona las fallas operativas del area de
recursos humanos”, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos
obtenidos, donde segun el resultado del chi cuadrada X? la segunda hipétesis

alternativa queda aceptada (Tabla N° 26).

Se ha evaluado que “El incremento de las actividades automatizadas obtenido
por el sistema de reporte de control, influye en la mejora continua del area de
recursos humanos”, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos
obtenidos, donde segun el resultado del chi cuadrada X? la tercera hipétesis

alternativa queda aceptada (Tabla N° 29)
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CAPITULO ViI
RECOMENDACIONES

Basado en las conclusiones expuestas, a continuacion, se describen algunas

recomendaciones a continuacion:

e Realizar capacitacion constante e identificar mejoras en los procesos del area
de recursos humanos de la empresa y estos puedan adaptarse al nuevo

modelo de trabajo.

e Para el personal nuevo que se incorpore a la organizacion, debera llevar una
induccion del cambio de paradigma de mejora y calidad operativa que busca
el &rea de recursos humanos de la empresa, usando el sistema de reporte de

control.

e Mantener politicas de seguridad de la informacion de los datos del sistema de
reporte de control; coordinar con el area de tecnologia de la informacion, para
llevar a cabo un proceso de verificacion de datos y mantenimiento de

servidores.

e Incentivar el uso de sistema para otras areas de la empresa, esto permitira que
se integren hacia el modelo de mejora y calidad total; reduciendo el tiempo en
actividades rutinarias y dedicar mas tiempo para el analisis y solucién de

problemas del negocio.

e Proponer el uso de tecnologia de informacién en las actividades relacionadas
con el usuario, esto permitird automatizar dichas laboras y lograr tener un

control de las mismas para el area de recursos humanos.

e Finalmente, mencionar que las tecnologias avanzan constantemente y de
forma muy rapida por lo que se debe estar lo mas actualizado que se pueda
con el objetivo de brindar sugerencias al area de recursos humanos y con ello
buscar la mejora de los procesos.
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CAPITULO IX

ANEXOS

FORMATO DE ENCUESTAS

Estimado Colaborador, estamos haciendo una encuesta con la finalidad de recibir su
apreciacion sobre si el sistema de reportes de control, influye favorablemente en la
calidad operativa del area de recursos humanos., pedimos su colaboracion

contestando con sinceridad las siguientes preguntas a continuacion.

|. DATOS GENERALES

N.° FICHA:
Apellidos y Nombres:

3. Empresa Labora: 1Lima( ) 2.lca( ) 3. Arequipa ( ) 4. Cuzco ()
4. Sexo: 1. Hombre ( ) 2. Mujer ( )

5. Afo de Servicio en el Area:

II. CUESTIONARIO

Para efectos del siguiente cuestionario responder de la siguiente manera:
1. En total desacuerdo 2. Desacuerdo 3. Indiferente
4. De acuerdo 5. Totalmente de Acuerdo.

Ingrese uno de los siguientes valores para medir su nivel percepcion sobre el
Sistema de Reporte de Control.

1.- ¢Cree usted que el sistema de reporte cumple en atender los requerimientos
definidos por el area de recursos humanos?

Respuesta: |:|

2.- ¢ Cree usted que el sistema de reportes es amigable y facil de usar?

Respuesta: |:|
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3.- ¢Considera que el sistema de reportes se adapta al nivel de tecnologia usado
actualmente en el mercado?

Respuesta: |:|

4.- ¢ Considera que el sistema de reportes maneja completamente la informacion del
area de recursos humanos?

Respuesta: |:|

5.- ¢ Considera que todos los reportes que necesita el &rea de recursos humanos han
sido desarrollados en el sistema?

Respuesta: |:|

6.- ¢ Cree usted que el sistema de reportes le permite realizar su trabajo mucho mas
rapido?

Respuesta: I:I

7.- ¢Considera que el sistema ha reemplazado varias funciones manuales que
realizaba el area de recursos humanos?

Respuesta: I:I

8.- ¢Considera que al buscar, acceder y consultar informacion del personal de la
empresa es mucho mas rapida usando el sistema?

Respuesta: I:I

9.- ¢ Considera que la informacién requerida por el comité gerencial de la empresa se
entrega a tiempo gracias al uso del sistema?

Respuesta: I:I

10.- ¢Considera que la calidad operativa del area de recursos humanos ha sido
mejorada gracias al uso del sistema?

Respuesta: I:I

11.- ¢ Considera que se ha logrado un ahorro en tiempo en obtener la informacion del
personal de recursos humanos usando el sistema?

Respuesta: I:I
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12.- ¢ Considera que la informacion del personal de la empresa se encuentra segura
y confiable gracias a la implementacion del sistema?

Respuesta: I:I

13.- ¢(Cree usted que el sistema se vuelve lento para generar la informacion de los
reportes de control para el comité gerencial?

Respuesta: I:I

14.- ¢Considera que el sistema tiene fallas operativas en su funcionamiento y aun
tiene puntos que se tienen que mejorar?

Respuesta: I:I

15.- ¢ Considera que la informacion que genera el sistema no se encuentra correcta y
requiere volver a revisarlo manualmente?

Respuesta: I:I

16.- ¢Cree usted que se pueden adicionar nuevas funciones en sistema, que son
necesarias para el area de recursos humanos?

Respuesta: |:|

17.- ¢Considera usted que otras areas de la empresa puedes beneficiarse si
implementan sus procesos de negocio en el sistema?

Respuesta: I:I

18.- ¢ Considera que el sistema debe adaptarse a los cambios de la tecnologia para
gue permite brindar valor a la empresa?

Respuesta: I:I
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema Principal

¢,De qué manera el sistema
de reportes de control
influye en la calidad
operativa del area de
recursos humanos?

Problemas Secundarios

1) ¢ El nivel de cumplimiento
de la produccién
obtenido por el sistema
de reportes de control
podré brindar soluciones
integrales al area de
recursos humanos?

2

~

¢ El nivel de efectividad
de los procesos obtenido
por el sistema de
reportes de control podra
solucionar las fallas
operativas del area de
recursos humanos?

3

~

¢Incremento de
actividades
automatizadas obtenido
por el sistema de
reportes de control podra
influir en la mejora
continua del area de
recursos humanos?

Objetivo General
Determinar de qué manera
el sistema de reportes de
control influye en la calidad
operativa del area de
recursos humanos.

Objetivos Especificos

Hipo6tesis General

El sistema de reportes de
control, influye
favorablemente en la
calidad operativa del area
de recursos humanos.

HipoOtesis Secundarias

1) Establecer, si nivel de
cumplimiento de la
produccioén obtenido por
el sistema de reportes
de control podréa brindar
soluciones integrales al
area de recursos
humanos.

2) Establecer, si el nivel de

efectividad de los

procesos obtenido por el
sistema de reportes de
control podra solucionar
las fallas operativas del
area de recursos
humanos.

3) Establecer, si el

incremento de

actividades
automatizadas obtenido
por el sistema de
reportes de control
podré influir en la mejora
continua del area de
recursos humanos.

1) El nivel de cumplimiento
de la produccién
obtenido por el sistema
de reportes de control,
brinda soluciones
integrales al area de
recursos humanos.

2) El nivel de efectividad de

los procesos obtenido

por el sistema de
reportes de control,
soluciona las fallas
operativas del area de
recursos humanos.

El incremento de las
actividades
automatizadas obtenido
por el sistema de reporte
de control, influye en la
mejora continua del area
de recursos humanos.

3)

Variable Independiente

1. Tipo de Investigacion

XO0: Sistema de
Reportes de control.

Indicadores

¢ Nivel de cumplimiento
de la produccion.

¢ Nivel de efectividad
de los procesos.

e Incremento de
actividades
automatizadas.

Variable Dependiente
YO0: Calidad Operativa.

Indicadores:

e Soluciones integrales.
¢ Fallas operativas.

¢ Mejora continua.

Aplicada, porque responder a la
interrogante formulada sobre la calidad
operativa del area de Recursos
Humanos a través de un Sistema de
Reportes de Control.

2. Nivel de Investigacién
Descriptiva, Explicativa y Correlacional.

3. Método Investigaciéon
Descriptivo, Inductivo, Deductivo,
Andlisis y Sintesis.

4. Disefio de Investigacién
Investigacion por Objetivos.

5. Poblacion
25 empleados.

6. Muestra
24 empleados.

7. Técnicas
Entrevistas, Encuestas, Analisis
Documental.

8. Instrumentos
Guia de analisis documental, guia de
entrevistas, cuestionarios.

76




DEFINICION DE TERMINOS

Bases de datos: Es una herramienta para recopilar y organizar informacion.
En las bases de datos, se puede almacenar informacion sobre personas,
productos, pedidos o cualquier otra cosa. Muchas bases de datos empiezan
siendo una lista en un programa de procesamiento de texto o en una hoja de

calculo.

Costo mano de obra: Es el esfuerzo fisico y mental que se pone al servicio
de la fabricacién de un bien. El concepto también se utiliza para nombrar al
costo de este trabajo, es decir, el precio que se le paga. Puede clasificarse en
directa o indirecta. La mano de obra directa es aquella involucrada de forma
directa en la fabricacion del producto terminado. Mientras que la Mano de Obra
Indirecta, es aquella consumida en las &reas administrativas de la empresa que

sirven de apoyo a la produccion y al comercio.

Director de recursos humanos: Es el principal responsable de gestionar los
Recursos Humanos de todas las empresas de la organizacion, todas las demas

sedes le brindan informacion sobre su situacion laboral y productiva.

Documentos excel: Son documentos generados a través del programa
Microsoft Excel, que permite trabajar con hojas de calculo y generar reportes

facilmente usando formulas matematicas y gréficos.

Fuerza laboral: Es la fuerza de trabajo, es decir, la cantidad de recurso
humano que tiene una empresa para cumplir sus objetivos y metas. La fuerza

laboral estd medida en horas/hombre.

Hardware: Se refiere a todas las partes tangibles de un sistema informatico;

Sus componentes son: eléctricos, electronicos, electromecanicos y mecanicos.
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Indicadores: Son los resultados obtenidos que nos permiten medir de forma
objetiva los sucesos del mercado para poder respaldar acciones. Son variables
gue intentan medir u objetivar en forma cuantitativa o cualitativa, sucesos
colectivos para asi, poder respaldar acciones. Entre los atributos de un buen
indicador estan: la disponibilidad, especificidad, confiabilidad, sensibilidad y

alcance.

Jefe de recursos humanos: Es el responsable de una sede, encargada de
administrar el personal, responsable en enviar la informacion al Director de
Recursos Humanos y la situacién de la empresa, realiza el calcula de la

planilla, administra la rotacién del personal, etc.

Metodologia: Hace referencia al camino o al conjunto de procedimientos
racionales utilizados para alcanzar el objetivo o la gama de objetivos que rige
una investigacion cientifica, una exposicion doctrinal o tareas que requieran
habilidades, conocimientos o cuidados especificos. Alternativamente puede
definirse la metodologia como el estudio o eleccion de un método pertinente

aplicable a determinado objeto.

La gestion de proyectos: Es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer los
requisitos del proyecto. Consiste en reunir varias ideas para llevarlas a cabo, y
es un emprendimiento que tiene lugar durante un tiempo limitado, y que apunta

a lograr un resultado Unico.

Los reportes de control: Son aquellos reportes orientados a realizar el
seguimiento a una tarea especifica de una empresa, y con ello evaluar su nivel
de productividad. Y usando un analisis comparativo cronolégico, verificar si ha

llegado a cumplir sus objetivos.
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PMI. El Project Management Institute (PMI) es una de las asociaciones
profesionales de miembros mas grandes del mundo que cuenta con medio
millon de miembros e individuos titulares de sus certificaciones en 180 paises.
Es una organizacion sin fines de lucro que avanza la profesion de la direccion
de proyectos a través de estandares y certificaciones reconocidas

mundialmente.

Procesos: Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que al

interactuar transforman elementos de entrada y los convierten en resultados.

Proyecto: Es una planificacion que consiste en un conjunto de actividades que
se encuentran interrelacionadas y coordinadas. La razén de un proyecto es
alcanzar objetivos especificos dentro de los limites que imponen un
presupuesto, calidades establecidas previamente y un lapso de tiempo

previamente definido.

SAP HR: Software funcional ofrece a las empresas con la ayuda de una serie
de areas clave relacionadas con la gestion de los recursos humanos. Es
basicamente una gran base de datos que puede rastrear grandes cantidades

de informacién en relacion a los empleados de una empresa.

Sistema SAP ERP: Es un sistema de gestion de recursos empresariales,
mejor conocido como ERP (Enterprise Resource Planning), es un conjunto de
aplicaciones con el fin de integrar muchas o todas las funciones de la empresa.
SAP AG con sede en Walldorf (Alemania), es el primer proveedor de

aplicaciones de software empresarial en el mundo.

Servqual: Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion
de la Calidad del Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollado en los Estados Unidos con el
auspicio del Marketing Science Institute y validado a América Latina por
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Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de

Calidad en los Servicios.

Sobretiempos: Es el tiempo de trabajo realizado mas alla de la jornada
ordinaria diaria 0 semanal y puede cumplirse antes de la hora de ingreso o
después de salida. El pago de la hora extra se calcula en base al valor de la
remuneracion ordinaria. Se pagar por las 2 primeras horas mas de trabajo un
25% mas el valor de la hora y a partir de mas horas de trabajo el 35% mas

adicional al valor de la hora.

Sqgl Server: Es un gestor y administrador de informacion, que permite
administrar base de datos y tablas de una manera mas profesional. Administra

grandes volumenes de datos.

Tecnologia: Es el conjunto de conocimientos y técnicas que, aplicados de
forma l6gica y ordenada, permiten al ser humano modificar su entorno material
o virtual para satisfacer sus necesidades, esto es, un proceso combinado de

pensamiento y accion con la finalidad de crear soluciones utiles.
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