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RESUMEN

El presente trabajo llamado “Indicadores de Gestion del area de Acondicionado en una
empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020 tiene como
objetivo principal analizar la situacion de los indicadores de gestion del area de Acondicionado
en una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020. La
muestra escogida fue de 21 personas a las cuales se les realiz6 una encuesta para estudiar la
variable a mayor dimension y obtener un mejor entendimiento del estudio. El trabajo presenta
enfoque cuantitativo y con disefio descriptivo. Asimismo, se realizo el envio del instrumento a
3 expertos de la Universidad Privada del Norte para la validacion y se aplico la confiabilidad
del cuestionario con la metodologia de Cronbach, la cual arrojé un 95%. Se concluye que a pesar
que actualmente se manejan niveles elevados de aceptacion por los usuarios relacionados
directamente con los indicadores de gestion, se deben de mejorar detalles relacionados con la
simplicidad con el objetivo de obtener un mayor compromiso y entendimiento por cada uno de

los colaboradores.

Palabras clave: Indicadores de gestion, Cronbach, oportunidades de mejora, validacion,

confiabilidad.
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N

1.1. Realidad de problematica

El trabajo de investigacion corresponde al titulo de “Indicadores de gestion del area
de acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica,
Lima en el 20207, el cual hace referencia a los KPI’S utilizados en el area llamada Packing
Center - Acondicionado.

Segin Ramirez (2007) indica que: “los indicadores son una unidad elemental de
analisis y al considerarse como parte de un conjunto y no de forma aislada, bajo condiciones
especificas, restricciones, etc., pueden integrarse en un sistema para proporcionar
informacion valiosa, Util y confiable”.

Es decir, todo indicador nos da la capacidad de realizar andlisis cuantificable y
objetivos que nos permite evaluar, valorar o analizar el resultado al inicio, durante y después
de una variable o proceso, las cuales son criticas para el desarrollo del area a la que se pueda
pertenecer o se busca controlar para evitar tener un desempefio por debajo de lo esperado y
generar una mala administracion de los recursos.

A nivel internacional, los indicadores de gestion son usados cada vez con mayor
frecuencia en la mayoria de empresas. Las principales razones por las que sea emplean el
tipo de medicion y seguimiento correspondiente es debido a que les permite a los jefes o
gerentes del &rea 0o empresa tener un control determinado sobre ciertos items para tomar
decisiones en base a sus objetivos. Asimismo, las nuevas implementaciones de
procedimientos y certificaciones nacionales o internacionales solicitan tener una medicion
bajo ciertos puntos especificos. Muchas instituciones que tienen un alcance global hacen uso
de los indicadores de gestion para poder informar el progreso de un problema social general,
el indice de contaminacion mundial o la cantidad de personas infectadas en una pandemia,

etc.
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En mundo globalizado con grandes avances en los sistemas de informacion y

N

mercados altamente competitivos, la ventaja de una empresa sobre sus competidores radica

en la velocidad y confiabilidad con la cual puede acceder a su informacion, la elaboracion
de un modelo de indicadores de gestion y control, que se actualice en tiempo real y depure
la informacidn disponible en red, permitird a los ejecutivos y empleados de la compafiia
tomar decisiones trascendentales en el momento justo y permitiran encontrar problemas que
se podran corregir en el momento exacto. (Restrepo et al., 2007)

A nivel regional, el uso de los indicadores de gestion va tomando mayor revuelo
a nivel macro. Al igual que en el entorno internacional, los indicadores de gestion son usados
dia a dia con mayor impetu debido a los grandes beneficios que representa para el control y
las tomas de decisiones de los encargados de areas 0 empresas de distintos sectores.

En nuestro pais empresas como Saga Falabella, Sodimac, Ripley, entre otras, vienen
empleando sistemas de indicadores de control dentro de sus procesos operativos con la
finalidad de mejorar en la medida que sea posible la gestién operativa de sus actividades
econdmicas. (AurysConsulting, 2016)

Los indicadores de gestidn en Per( han sido empleados de una buena manera, gracias
a este tipo de medicion se ha logrado identificar el nivel el progreso de la educacién peruana
en los ultimos afios. Asimismo, nos permite estar informados en temas relacionados con la
seguridad ciudadana, indice de criminalidad, progreso de la economia, entre otros factores
de vital importancia para todos los peruanos.

El sector salud para mejorar necesita, sin excepcion, tener indicadores de gestion.
Nada puede mejorarse si no es previamente medido. Se pueden tener ideas o soluciones muy
buenas, pero no voy tener certeza de que estas ideas fueron las adecuadas, o el grado de
mejoria que pueda alcanzarse, si no son previamente validadas. Ademas, los indicadores nos

permiten identificar los cuellos de botella, o los problemas més graves o significativos, para
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poder enfocarnos en ellos y darles una solucion adecuada. Esto sucede, ademas, porque los

recursos con los que contamos para mejorar un proceso no son infinitos, y porque debemos

enfocarnos en los problemas mas graves a través de una estratificacion. (Alva, 2016)

Hoy en dia la empresa donde se realiza el presente estudio no cuenta con indicadores
eficientes y confiables, los cuales no permiten tener una visibilidad real de como va el
negocio con respecto a sus parametros operativos y comerciales. Es decir, cada uno de los
Items evaluados no muestra lo que realmente se presenta en la operacion o se muestra con
un tiempo desfasado de semanas o0 un mes, impidiendo de esta manera usarlos como
corresponden.

Una de las principales razones por las cuales se presenta esta problematica es que,
debido a la gran variabilidad, complejidad y cantidad de cada uno de los servicios, formatos
virtuales y digitales, el llenado se hace bastante tedioso y manual. Asimismo, se necesita de
mucho recurso humano, tiempo y gestion por parte de los, operadores de sistemas,
supervisores, lideres operativos y jefa del area para el analisis de los indicadores.

Teniendo en consideracion la vital importancia de los KPI’S y su importante relacion
con las organizaciones actuales, se realiza el presente trabajo de investigacion en el area de
Acondicionado de una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica,
Lima con el objetivo de analizar la situacion de los indicadores de gestion dentro de los

procesos realizados en sus instalaciones para cada uno de sus clientes.
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Antecedentes

Internacionales

De acuerdo a la tesis de Zambrano (2015) en su tesis de “Propuesta de un sistema
de indicadores de gestion basado en el cuadro de mando integral para la
superintendencia de estimacion de costos de la refineria el palito de petrdleos de
Venezuela S.A..” detalla un enfoque cuantitativo en base a un cuestionario de la
medicion de la gestidn de la unidad, se realiza en funcion de tres indicadores, que no
toman en cuenta a las perspectivas financieras y no financieras. Se busca contribuir
de esta forma a la mejora operativa de la organizacion, lo cual conduce al éxito e
incluye laimplementacion de estrategias y practicas beneficiosas para la organizacion.
El estudio de investigacion de acuerdo a la naturaleza del disefio se califica como no
experimental, transaccional y descriptivo con un nivel de investigacion proyectivo y
descriptivo. Se concluye que los indicadores existentes en la Superintendencia de
Estimacion de Costas, presentan debilidades en lo referente a valores meta, valores de
referencia, alineacion con los objetivos estratégicos, politicas, mision y vision de la
organizacion. Para tal fin, se propusieron cuatro estrategias principales, orientadas a
definir el perfil estratégico de la empresa, determinar los indicadores de desempefio
mas adecuados, disefiar el Balanced Scorecard con los perfiles de los indicadores y
establecer las relaciones de causa y efecto entre los objetivos estratégicos, todo lo
anterior para contribuir al logro de los objetivos financieros y organizacionales de la
organizacion.

De acuerdo al autor de la tesis de Pozo (2014) detalla en la tesis de “Analisis
de los indicadores de gestion de la productividad en las industrias productoras de
lacteos del distrito metropolitano de Quito” detalla que Se muestra una Optima

gestion para el area de talento humano debido a que los indicadores de gestion en la
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productividad planteados para el area demuestran un nivel de cumplimiento alto.

N

Esto se debe a una capacitacion inicial del trabajador que abarca la mayoria de los
aspectos. La capacitacion a los empleados se maneja en un promedio del 90% - 94%
de cobertura, y del 89% al 93% de empleados que recibieron capacitaciones
aprobaron con una calificacion superior al 70%. Ademas de un nivel de trabajo

efectivo del 98% y un nivel de cargos con perfiles preestablecidos del 87% al 90%.

Se muestra una Optima gestion para el area de produccién debido a que los
indicadores de gestion en la productividad planteados para el area demuestran un
nivel de cumplimiento alto. Este resultado se debe a una calidad en la produccion
del 96%, es decir que el 4% de materias primas son desperdiciadas, que para el sector
esto representa 173 litros de leche diarios. Por otro lado, la eficiencia técnica que
mantiene el sector es del 87.5%, es decir que producen casi a toda su capacidad. Un
factor compartido entre las empresas investigadas es que todas las compafiias
producen las 24 horas del dia durante todo el afio. Otro aspecto importante es que
los margenes de desperdicio planteados se cumplieron en un 95%, por lo general un
desperdicio normal oscila entre 2 y 5 de cada 100 litros procesados. El
mantenimiento oportuno a las maquinarias también juega un papel importante en el
momento de determinar una Optima gestion ya que una maquinaria en perfecto
funcionamiento permite una produccidn eficiente, para este caso el mantenimiento

optimo es del 91%, un nivel alto.

Se muestra una 6ptima gestion directiva dado que los indicadores propuestos para el
area demuestran un nivel de cumplimiento alto. Esto se debe a un nivel de aplicacién
del proyecto de produccién mas limpia (P+L) del 95%, a un mejoramiento
tecnoldgico del 70%, lo que deriva en mejora en procesos, reduccion de desperdicios

y mejora de la productividad. Ademas de un cumplimiento de metas del 97% para
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el afio 2013. Cabe mencionar que el sector vendié un promedio de 30 millones de

N

dolares lo que representa un crecimiento del 14,57% de crecimiento respecto del afio

2012.

Se muestra una Optima gestion de higiene empresarial dado que los indicadores
propuestos para el &rea demuestran un nivel de cumplimiento alto. Por una parte, los
trabajadores reciben la ropa y equipo de trabajo en un 100% de cobertura y la
utilizacién llega al mismo nivel debido a los altos controles de utilizacién. Por otra
parte, los accidentes laborales han sido atendidos oportunamente en el 98% de los
casos, aunque el punto en contra es que sélo el 66% las empresas cuentan con la
presencia de un médico de planta que atienda durante las jornadas laborales. La
tendencia del sector es que se han mantenido en un promedio de 3 a accidentes
anuales. Adicionalmente la industria presenta un desarrollo de normativa que regule
la gestion de higiene empresarial en un 80%, la debilidad mas fuerte se encuentra en

que no tienen un plan anual de reduccién de contaminantes.

Las empresas lacteas del Distrito Metropolitano de Quito utilizan indicadores de
gestion para medir su productividad pues consideran que los indicadores de gestion
contribuyen a una dptima gestion, asi se evidencia con la aplicacion y andlisis dentro

de las areas estudiadas.

En referencia al autor Espinoza (2018) que en la tesis de “Anadlisis del proceso
de compras para disefiar una propuesta de indicadores de gestién que permita
mejorar los procesos del area de compras” que detalla que a los resultados de las
areas que reciben productos e insumos referente a si los tiempos de entrega son
oportunos, se observa que el 75 % de los encuestados manifestaron que se
encuentran insatisfechos con los tiempos de entrega, un 8 % se siente muy

insatisfecho, un 7% se siente medianamente satisfecho y un 4% se siente muy
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satisfecho. Adicionalmente, los resultados de las areas que reciben atencion por parte

N

del departamento de compras respecto a la facilidad de contactar con la persona
adecuada, se observan que el 41 % de los encuestados manifestaron que se
encuentran medianamente satisfechos con la accesibilidad y facilidad para contactar
con la persona adecuada, un 30 % se siente satisfecho, un 18% muy satisfecho, un

6%muy insatisfecho y un 5% insatisfecho.

(Moposita y Bayas 2019) en su tesis sobre “Un sistema de indicadores de
gestién en la actividad administrativa y financiera de la cooperativa de ahorro y
crédito “Sumak Samy” Ltda., Agencia Guaranda, provincia bolivar, periodo 2018
tienen como objetivo disefiar un sistema de indicadores de gestion para la actividad
administrativa y financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sumak Samy”
Ltda., Agencia Guaranda, Provincia Bolivar, Periodo 2018. Para lograr el objetivo
se hizo uso de métodos descriptivos, analiticos, cualitativos y cuantitativos.
Asimismo, las técnicas e instrumentos de investigacion empleados fueron las

encuestas, entrevistas, observacion, analisis documental y andlisis estadistico.
En funcion a los resultados obtenidos, los autores concluyeron lo siguiente:

“Se ha identificado que se debe implementar un disefio de un sistema de indicadores
de gestion de facil manipulacion donde permita a la personal de la Cooperativa
ingresar datos de las actividades realizadas y poder concluir con un analisis
adecuado y sustentadas con datos reales y porcentuales para la toma de decisiones,
los mismos que permitan mejorar los servicios de atencion a los clientes, conocer
las situaciones que atraviesa la entidad y es necesario realizar el analisis por cada
actividad administrativa y financiera que lo ejecuta a diario para poder tener un

control y prevenir los problemas.”
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Nacionales

En la tesis de Ramos (2019) en su tesis “Indicadores de gestion para mejorar el
desempeio laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019” tiene como
objetivo mejorar el desempefio laboral en el Laboratorio Referencial Lambayeque
2019 mediante una propuesta de Indicadores de Gestion y para ello tuvieron un
enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo con un disefio no experimental y transversal.
Para ello los estudiantes realizaron cuestionarios a los trabajadores de la empresa.
Dicho cuestionario consta de dos (2) partes, la primera parte del cuestionario
conformado por 18 items que mide los indicadores de gestion enfocados en tres (3)
dimensiones y la segunda parte del cuestionario, referente al Desempefio Laboral
consta de veintiséis (26) items que mide el desempefio laboral, el cual consta de cuatro
(4) dimensiones y uno de ellos se evalia mediante la escala de Likert siendo 1=
totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni en desacuerdo ni de acuerdo, 4=
De acuerdo y 5= Totalmente de acuerdo.

En funcidn a los resultados obtenidos, los autores concluyeron lo siguiente:

“Se sostiene que es necesario y pertinente la utilizacion de indicadores de gestion que
contribuyan a conocer que tan eficaces, eficientes y efectivo son en el desarrollo de
sus actividades diarias, con estandares de calidad. El disefio del plan de indicadores
de gestion se plasmd en la elaboracion de la propuesta, la misma que consta de datos
informativos, fundamentacion de la propuesta, objetivos especificos en base a las
dimensiones de la variable independiente, pilares en que se ampara, analisis
situacional a través de la matriz FODA del laboratorio Referencial de Lambayeque,
marco teorico de desempefio laboral, estrategias de los indicadores de gestion, y por
altimo el cronograma de las actividades, formulas de eficiencia, eficacia y

efectividad.”
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En la tesis de Allcca et al. (2016) en su tesis “La aplicacion de los indicadores de

N

gestion y la eficiencia administrativa de la Municipalidad de Santiago de Surco” tiene
como objetivo determinar la influencia de la aplicacién de los indicadores de gestién
en la eficiencia administrativa de la Municipalidad de Santiago de Surco y para ello
tuvieron un enfoque descriptivo porque se describid la influencia de los indicadores
de gestion en la eficiencia administrativa de la Municipalidad de Santiago de Surco;
y también se analiz6 tal y como se presenta la situacion, es decir, no se manipula
ninguna de las variables, se consulté a los colaboradores la percepcion de diversas
areas y caracteristicas que presenta la municipalidad y luego se explicd en cuénto
incide estos lineamientos en la eficiencia administrativa. Para medir la percepcion de
los colaboradores respecto a los indicadores de gestion y la eficiencia administrativa
en la Municipalidad de Santiago de Surco se uso la técnica de recoleccion de datos
utilizando el cuestionario. Para poder conocer de forma precisa las opiniones de los
colaboradores a cerca de los indicadores de gestion y la eficiencia administrativa se
utilizé6 como instrumento de recoleccion de datos la encuesta y como alternativas
totalmente de acuerdo, de acuerdo, indeciso, desacuerdo y totalmente en desacuerdo
que representa la escala de Likert. Los resultados de la investigacion manifiestan que
109 colaboradores indican que estan en desacuerdo, lo que representa el 43.62%; 91
colaboradores indican que estan totalmente desacuerdo, lo que representa el 36.17%;
37 colaboradores indican que estan indecisos, lo que representa el 14.89%, 11
colaboradores indican que estdn de acuerdo, lo que representa el 4.26%; 3
colaboradores refieren que estan totalmente de acuerdo, lo que representa el 1.06%.
Es decir, 79.79% de encuestados manifiesta que estan en desacuerdo en que se sientan

estables en su puesto de trabajo. Lo cual indica que los colabores no sienten una buena
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estabilidad en sus puestos de trabajo lo que genera un mal desempefio en sus

N

funciones.

En base a los resultados obtenidos, los autores concluyeron lo siguiente:

“Con la implementacion de los indicadores de gestion propuestos en esta
investigacion, se va a mejorar la eficiencia administrativa. Queda demostrado que la
aplicacion de los indicadores de gestion influye favorablemente en la eficiencia

administrativa de la Municipalidad de Santiago de Surco.”

En la tesis de Vizarreta & Yoplac, (2018) en su tesis “Indicadores de gestion
logistica en la empresa Drocersa S.A., Lurin, 2018 tiene como objetivo determinar
el nivel de los indicadores de gestion logistica en la empresa Drocersa S.A., Lurin,
2018 y para ello tuvieron un disefio no experimental, corte transversal, enfoque
cuantitativo y el instrumento que utilizaron fue el cuestionario. Los resultados de la
investigacion arrojaron que el 57,5% de los trabajadores de la empresa Drocersa S.A.,
manifiestan que los indicadores de gestion logistica son adecuados, 30,0% de los
trabajadores indican que los indicadores de gestion logistica son muy adecuados y un
12,5% muestran un nivel inadecuado. Sin embargo, la percepcion del 12.5% con
criterio de malo es preocupante. Es decir, tenemos que seguir mejorando para poder
conseguir que los trabajadores consideren que los indicadores son primordial e
importantes para tener un buen resultado dentro de la organizacion.

En funcion a los resultados obtenidos, los autores concluyeron lo siguiente:

“Se determin6 que el 57,5 % de los trabajadores de la empresa Drocersa S.A Lurin
2018, manifiestan que los indicadores de gestion logistica son regulares, en la
actualidad la empresa necesita tener constante capacitacion que permita a los

trabajadores poder desempefiar un buen proceso y genere un mejor desenvolvimiento
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en los resultados deseados y en los objetivos trazados por la organizacion y sus

N

directores.”

En la tesis de Calle (2019) en su tesis “Indicadores de gestion y calidad de
atencion al usuario del médulo penal de la corte superior de justicia Tumbes, 2018,
tiene como objetivo determinar la relacién entre los indicadores de gestion y la
atencion al usuario en el mddulo penal de la corte superior de justicia de Tumbes,
2018. Para ello tuvieron un enfoque no experimental descriptivo correlacional.

En funcidn a los resultados obtenidos, los autores concluyeron lo siguiente:

“Los resultados mostraron también un predominio del nivel de indicadores de gestion
alto 52.00% y una prevalencia del nivel de calidad de atencion alto 36.00%.
Asimismo, se concluye comprobando con los resultados estadisticos para ambas
variables que a mayores indicadores de gestion mayor es la calidad de atencion en el

modulo penal de justicia Tumbes, 2018.”

2.1.Bases tedricas
Con respecto a definiciones teodricas de la variable “Indicadores de gestion” se manejan

distintos conceptos generales, los cuales son:

Villagra (2016) considera que los indicadores, por encima de todo, son una excelente
herramienta para lograr alineamiento, tanto a nivel de los procesos y las personas con respecto
a la estrategia como entre los procesos mismos y entre las personas que trabajan en ellos. El
establecimiento, evaluacién permanente y reconocimiento sobre la base de indicadores aporta
enfoque respecto a las prioridades organizacionales. Finalmente, la gestion del liderazgo es el

ltimo componente dentro de esta descripcion de un modelo sistémico. (p.04)

Los indicadores de gestion forman parte del control estratégico de la compafiia o area

gue se busca medir. La correcta consolidacion de los indicadores permite que todo el equipo de
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trabajo pueda optimizar sus procesos en base al anlisis de sus KPIs y proponer mejoras en base

a resultados objetivos 0 numéricos.

Asimismo, Mora (2017) sefialé que: El indicador es una capacidad que enuncia el
proceder con el cumplimiento, podemaos verificar que al medirse con algun otro nivel podemos
revelar resultados tanto negativas como positivos. Asi mismo es el enlace que se relaciona una
con la otra. Con ello podemos verificar que todo se puede medir y a la vez examinar, es ahi
donde podemos ver el éxito en cualquier trabajo realizado, no debemos olvidar: lo que no

podemos medir, no se podra administrar. (p.212)

La base de los indicadores de gestion es que a traves de estos podemos ver como vamos
con respecto a lo que planificamos o tenemos en el presupuesto anual de la empresa, se pueden
sacar conclusiones de como van las ventas, ratios productivas, unidades trabajadas, nimero de
accidentes y compararlo con lo que quisiéramos tener o alcanzar durante un determinado periodo

de tiempo y en base a eso tomar las mejores decisiones para el mejor rumbo empresarial.

Por otro lado, Silva & Matiz (2012) sefiala que: Los indicadores de gestion son medidas
utilizadas para determinar el éxito de un proyecto u organizacion. Indicadores de gestion son
establecidos por los lideres de la organizacion o proyecto, y luego se utiliza continuamente
durante todo el ciclo de vida, para evaluar el desempefio y resultados. Los indicadores de gestion
se relacionan a menudo con resultados medibles, tales como las ventas anuales o reduccion de

los costes de fabricacién (p. 01).

También, Cruz (2007), indica que: Los indicadores de gestion se convierten en 10s signos
vitales de la organizacion, y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e
identificar los diversos sintomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades. En una
organizacion se debe contar con el minimo nimero posible de indicadores que nos garanticen

contar con informacion constante, real y precisa sobre aspectos tales como: efectividad,
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eficiencia, eficacia, productividad, calidad, la ejecucidn presupuestal, la incidencia de la gestion,

todos los cuales constituyen el conjunto de signos vitales de la organizacién (p. 01).
Asimismo, Cruz (2007) sefiala que:
Entre los derivados beneficios que puede generar a una organizacion la implementacion
de un sistema de indicadores de gestion, esta:
2.4.1 Satisfaccion del Cliente
En la medida en que la satisfaccion del cliente sea una prioridad para la empresa, asi lo

comunicard a su personal y enlazaréa las estrategias con los indicadores de gestion de manera

que el personal se dirija en dicho sentido.
2.4.2 Monitoreo del proceso

El mejoramiento continuo solo es posible si se practica un seguimiento detallado a cada

una de las actividades del proceso.
2.4.3 Benchmarking

Mediante el Benchmarking se pueden evaluar los procesos, los productos, las actividades
y compararlos con los de otra empresa con la finalidad de mejorar su proceso traspasando

fronteras y conociendo el entorno.
2.4.4 Gerencia del Cambio

Un adecuado sistema de medicion les permite a las personas conocer su aporte en las
metas organizacionales y cudles son los resultados que soportan la afirmacion de que lo esta

realizando de manera adecuada.

Por otro lado, Pérez (2012) sefiala que: Todas las actividades pueden medirse con
parametros que enfocados a la toma de decisiones son sefiales para monitorear la gestion, asi se
asegura que las actividades vayan en el sentido correcto y permiten evaluar los resultados de

una gestion frente a sus objetivos, metas y responsabilidades. Estas sefiales son conocidas como
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indicadores de gestion. Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento

y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algin nivel de referencia,
puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas
segun el caso. Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya
desde la correcta comprensién del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma de decisiones
acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan cuenta. Un indicador es una
medida de la condicion de un proceso o evento en un momento determinado. Los indicadores
en conjunto pueden proporcionar un panorama de la situacién de un proceso, de un negocio, de

la salud de un enfermo o de las ventas de una compaiiia.

Empledndolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener control
adecuado sobre una situacion dada; la principal razon de su importancia radica en que es posible
predecir y actuar con base en las tendencias positivas o negativas observadas en su desempefio
global. Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de monitorear el
avance o la ejecucion de un proyecto y de los planes estratégicos, entre otros. Y son mas
importantes todavia si su tiempo de respuesta es inmediato, 0 muy corto, ya que de esta manera

las acciones correctivas son realizadas sin demora y en forma oportuna

Los indicadores de gestion es una expresion cuantitativa del comportamiento o
desempefio de las variables y atributos de un proceso en una organizacién. La magnitud del
Indicador al ser comparada con un nivel de referencia, podra estar sefialando una desviacion o
acierto, sobre la cual se tomaran acciones correctivas, preventivas o de mantenimiento segun el
caso.

Caracteristicas de los indicadores de gestion:

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder
apoyar la gestién para conseguir el objetivo.

Estas caracteristicas pueden ser: -
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Simplicidad. - Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende

N

medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso.

Adecuacion. - Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el

fenémeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la

desviacion real del nivel deseado. -

Validez en el tiempo. - Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un

periodo deseado.

Participacion de los usuarios. - Es la habilidad para estar involucrados desde el disefio,

y debe proporcionéarseles los recursos y formacion necesarios para su ejecucion. Este es

quizés el ingrediente fundamental para que el personal se motive en torno al

cumplimiento de los indicadores.

Utilidad. - Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las

causas que han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas. -

Oportunidad. - Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a

tiempo. Igualmente requiere que la informacidn sea analizada oportunamente para poder

actuar.

Las dimensiones a utilizar en el presente trabajo de investigacion han sido extraidas de

la base tedrica de Pérez (2012), ya que dichas caracteristicas (validez en el tiempo,

simplicidad y participacién de los usuarios) facilitan lograr los objetivos propuestos en
la investigacion.

Por otro lado, desde la perspectiva de Mora (2013) adiciona otras dimensiones para los
indicadores de gestion como la dimension 1 que corresponde a Claves de desempefio que las
organizaciones se deben comprometer en poder considerar un buen manejo en los procesos
especificos que desempefien, asi mismo evaluar en un tiempo determinado que se cumplan con

lo establecido y poder definir un plan que permitira reducir los gastos y costos logisticos para
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lograr optimizar sus recursos para no solo conocer exhaustivamente sus operaciones logisticas

sino incrementar su capacidad ante la competencia de las empresas a nivel interno y externo.
(p.36).

Los autores profundizan en la responsabilidad de las tareas a desarrollar con total
compromiso dentro de la empresa con la finalidad de obtener la meta que, sera plasmada dentro
de la organizacion, esto conllevard a la mejora continuada para la satisfacciéon tanto de los
clientes internos como externos.

Dimension 1: Claves de desempefio

Indicador: Indicadores de tiempo.

Para Mora (2013), por intermedio de los indicadores se controla y reconoce la
permanencia y la realizacion en la organizacion, se entiende que el tiempo que toma llevar a
realizar un determinado proceso o accion, como, por ejemplo, cuanto se demora el proceso de
abastecer una unidad, si el momento que demora en recibir en el almacén del cliente o lugar de
distribucion, etc. (p.38).

Indicador: Indicadores de calidad.

Para Mora (2013), menciona que se muestra como es la eficiencia con la se ejecutan las
actividades dentro de los almacenes que son parte inherente a los procesos logistico, vale decir,
el nivel de perfeccion y exactitud de los procesos en realizacion y la recepcion de los insumos,
el resguardo de mercaderias en buenas condiciones, las actividades con el packing y picking, el
traslado de la unidad, etcétera (p.39).

Dimension 2: Técnicas indicadores de gestion logisticos (KPI)

Mora (2013) indico: Estos indicadores KPI estan disefiados con la finalidad de evaluar
y constantemente mejorar las gestiones de compra y abastecimiento siendo el elemento clave

para el triunfo en el circuito de suministro de la compafiia, que permitira fiscalizar el proceso de
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las compras y las negociaciones que deben realizarse con los proveedores, como también

realizar alianzas estratégicas. (p.17)

Indicador: Indicadores de compra y abastecimiento.

Segun Mora (2013) manifestd: Que dichos indicadores estan elaborados en funcion de
mejorar y evaluar de manera continua la gestion de abastecimiento y compras como elemento
clave y fundamental en la superacién de la gestion de la cadena de suministro de la organizacion,
donde se van a poder controlar aspectos del desarrollo de las compras como de los convenios y
alianzas estratégicas realizadas con los proveedores para el adecuado abastecimiento (p.42).
Indicador: Indicadores de produccion e inventarios.

Segun Mora (2013) indico: La rotacion de productos y materiales durante el proceso en
la organizacion es fundamental que debemos tener en cuenta varios aspectos para mantener la
vigencia de las mercancias, y por ello obedece al constante abastecimiento que sea 6ptimo de
todas las funciones relacionados a las operaciones comerciales y logisticas de la organizacién
(p.51).

Indicador: Indicadores de costos y servicios al cliente.

Para Mora (2013), explicé que el conjunto de 6rdenes solicitadas por nuestros clientes
se debe considerar como atencion perfecta cuando cumplan con las caracteristicas detalladas a
continuacion: La entrega de los insumos sea completa, que todos los productos solicitados se
entregan a las cantidades de acuerdo al requerimiento de los clientes. Como dia de
abastecimiento tiene que ser acorde con la solicitud definida. Los documentos que deben ser
incluidos con la entrega tiene que ser completa y exacta de acuerdo a lo requerido por el cliente.

Los articulos y mercancias se deben encontrar en condiciones perfectas es decir fisicamente,
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incluye empaque y vigencias del mismo. La unidad de transporte debe ser el apropiado para el

buen traslado de los materiales (p.85).

Dimension 3: Gestidon por ingenieria

Mora (2013) concluye que uno de los factores para que toda gestion, llamese el area de
logistica e abastecimiento, se realice favorablemente, es efectuar un procedimiento adecuado
con el objetivo de contar con una buena gestién, con el fin de que se puedan generar mas
indicadores en lugares estratégicos dentro de la organizacion que muestren un favorable
resultado en un corto plazo, a través de una buena informacion que permitira poder saber las
variaciones en los niveles. (p.79)

Indicador: Indicadores de utilizacion.

Se precisan como el “Cociente entre la capacidad utilizada y la disponible” (Mora, 2013,
p. 103).

Indicador: Indicadores de rendimiento.

Se puntualizan como el “Cociente entre la capacidad utilizada y la disponible”. (Mora,
2013, p.83)

Formulacion del Problema

Problema General

- ¢Cuél es la situacion de los indicadores de gestion del area de Acondicionado
en una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima
en el 2020?

Problemas especificos

- ¢Cual es la situacion de la validez del tiempo en los indicadores de gestion del
area de Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de

Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020?
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- ¢Cual es la situacion de la simplicidad en los indicadores de gestion del area

N

de Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020?

- ¢Cuél es la situacién de la participacion de los usuarios en los indicadores de
gestion del area Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito
de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020?

Objetivos

Objetivo General

- Analizar la situacion de los indicadores de gestion del area de Acondicionado
en una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima
en el 2020.

Obijetivos Especificos

- Describir la situacion de la validez del tiempo en los indicadores de gestion del
area de Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.

- Analizar la situacion de la simplicidad en los indicadores de gestion del area
de Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.

- Describir la situacion de la participacion de los usuarios en los indicadores de
gestion del area Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito
de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.

Hipotesis
El presente trabajo no presenta hipétesis debido a que la investigacion es de tipo
descriptiva.

Justificacion e importancia del estudio
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El presente trabajo de investigacion esta enfocado en conocer acerca de la situacion de

N

la variable llamada “Indicadores de gestion” en una empresa del sector logistico ubicado en el

distrito de Lurigancho-Chosica, Lima en el afio 2020. La tesis desarrollada permitird mostrar la
vital importancia que tiene el uso correcto de los indicadores de gestion con relacion a las
dimensiones de la base tedrica explicadas en el trabajo, tales como, validez en el tiempo,
simplicidad y participacion de los usuarios. De tal manera que se genere una facil comprensién
a las empresas que buscan implementar o mejorar sus indicadores de gestion, permitiendo de
abarcar criterios que no son contemplados con mucha frecuencia al momento de la elaboracion
de los indicadores.

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion se encuentra dentro de las lineas de
investigacion de la Universidad Privada del Norte, considerando la linea de investigacion que
corresponde a “Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial”, debido que los indicadores de
gestion facilitan el correcto uso de informacion de la empresa frente a pardmetros establecidos
y apoya con base numérica en la toma de decisiones para dirigir el rumbo de la empresa en base
a sus estrategias corporativas. Asimismo, la sublinea de investigacion es “Actividad Empresarial
Sostenible”.

La investigacion surge por el interés de conocer porqué el &rea no cuenta con un
indicador de gestidn confiable con el cual se puedan tomar decisiones comerciales u operativas
con el cliente, las cuales pueden ser herramientas muy Utiles si se llevasen a cabo los correctos
controles y llenado de los indicadores de gestion.

Analizar la situacion de los indicadores de gestion del area de Acondicionado en una
empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020 es de interés
profesional, ya que tengo relacion directa y diaria con los KPIS operativos. Asimismo, conocer

como afectan la obtencién de indicadores diarios, semanales o mensuales el ineficiente control
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en el personal operativo y/o la limitada revision de las herramientas fisicas y virtuales, es un

interés académico relacionado con mi campo de estudio.

La investigacion tiene relevancia, ya que se busca conocer la situacién de los indicadores
de gestion de la empresa, de tal manera que se pueda describir oportunidades de mejora para la
jefatura del area de Acondicionado. Asimismo, se busca que el trabajo sea de apoyo académico

para siguientes personas enfocadas en la misma variable estudiada en el presente trabajo.

Limitaciones
Las principales limitaciones que se encontraron durante el desarrollo del presente trabajo
fueron:

- Ubicar las dimensiones adecuadas a la variable “Indicadores de Gestion” debido a que
la literatura ubicada estaba enfocada en cada objetivo diferente al de la presente tesis.

- La limitada literatura enfocada en el mismo estudio realizado en el presente trabajo de
investigacion.

- El entendimiento tardio entre la importante relacion que tiene el marco tedrico,

dimensiones, objetivos e indicadores de la matriz de Operacionalizacion de la variable.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

N

2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo se ubica dentro del enfoque cuantitativo, el
cual es definido por Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), como un procedimiento que “utiliza
la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p. 4). En el presente
trabajo de investigacion se recolectan datos relacionados a la variable indicadores de gestion y
sus dimensiones estudiadas. Asimismo, se realiza un analisis estadistico para conocer acerca de
la confiabilidad del instrumento utilizado.

2.2. Disefio de Investigacion

El presente trabajo académico es descriptivo, ya que se utilizd y aplicé un instrumento
(cuestionario) a un grupo de personas en una empresa del sector logistico del distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020 para obtener los resultados en base a las preguntas
entregadas. Asimismo, el tipo de disefio descriptivo que se maneja es simple, debido a que se

maneja s6lo una variable.

2.3. Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacion
De acuerdo a Carrasco (2009), poblacion es “el conjunto de todos los
elementos (unidades de andlisis) que pertenecen al &ambito espacial donde se realiza
el trabajo de investigacion™. (p. 237).
La poblacién esta directamente relacionada con todos los 21 colaboradores
del area de Acondicionado en una empresa del sector logistico que estén

involucrados con el llenado y analisis de los indicadores de gestion.
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2.3.2 Muestra

2.3.3

La muestra comprende a 21 trabajadores del area de Acondicionado en una
empresa del sector logistico entre hombres y mujeres, los cuales conforman el
100% de la poblacion estudiada. Asimismo, segin Arias (2006) indica que, “Si la
poblacion, por el nimero de unidades que la integran, resulta accesible en su
totalidad, no sera necesario extraer una muestra.” (pag.83).

Por su parte Hernandez citado en Castro (2003) expresa que: “si la
poblacion es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacién es igual a la muestra”
(p.69).

Muestreo

El presente trabajo académico no cuenta con un muestreo establecido ya

que se trabaja con el total de la poblacion al ser una cantidad accesible de 21

personas.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

241

Técnica e instrumentos de recoleccion

Debido a que el presente trabajo de investigacion es de tipo cuantitativo, la
técnica utilizada fue el cuestionario que fue desarrollada por el autor de la tesis.
Asimismo, la metodologia empleada en el instrumento mencionado fue la escala de
Likert, la cual permite obtener informacion objetiva y medible de una forma
eficiente.

Para poder usar el cuestionario realizado, previamente se envié un
documento a cada docente de la Universidad Privada del Norte con el objetivo de
recibir la confiabilidad del documento y asi saber que puede aplicar a los

trabajadores de la empresa seleccionada.
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Tabla 1

Tabla de Nombres de Validadores

Cantidad de expertos Nombre de expertos
Experto 1 Mg. Bernia Ledn, Walter (Anexo n°3)
Experto 2 Mg. Colomer Winter, Adrian (Anexo n°4)
Experto 3

Mg. Reyes Ortiz, Luis (Anexo n°5)

Nota: validacion de expertos — elaboracién propia.

De la tabla 1, se puede observar los nombres de los 3 validadores de la Universidad
Privada del Norte, los cuales dieron el visto bueno al cuestionario realizado.

Por otro lado, en base a los niveles de la metodologia de Cronbach, el cuestionario arroja
una validez mayor a 95%, lo cual significa que estadisticamente se puede usar el instrumento
realizado y aplicarlo a cada uno de los trabajadores del &rea Acondicionado de una empresa del

sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.
Tabla 2
Nivel de Confiabilidad Obtenido Segiin Método de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,953 27

Nota: elaboracién propia

De la tabla 2, se puede que se logro alcanzar el nivel permitido para usar el cuestionario

realizado como herramienta de recoleccién de informacion.
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2.4.2 Andlisis de datos
El andlisis y tratamiento de los datos fueron realizados en una hoja de céalculo
del Microsoft Excel con el objetivo de realizar la modulacion de la informacion
obtenida por los encuestados luego de haber obtenido la validez de los expertos y la

confiabilidad del instrumento utilizando la metodologia de Cronbach.

De la informacidn obtenida se va a proceder con la agrupacion de las
respuestas en base a las dimensiones, las cuales van asociadas a los objetivos
especificos de la investigacion, describiendo en cada pregunta los hallazgos mas
relevantes y que respondan de manera precisa a la pregunta realizada a los
entrevistados. Esto nos permitird poder conocer y describir las principales causas

que genera los resultados descritos.

2.5. Procedimiento de recoleccion de datos
El procedimiento correspondiente a la recoleccidn de datos se elabor6 de la siguiente
manera:

1. Elaboracién de las preguntas del cuestionario considerando las dimensiones
e indicadores involucrados en la variable de estudio, “Indicadores de
gestion”.

2. Envio del cuestionario a cada uno de los docentes de la Universidad Privada
del Norte via correo electronico para obtener la validez del instrumento a
través de un documento adjunto.

3. Recepcién del documento, correccion inmediata de los puntos de mejora
expuestos en el cuestionario para ser reenviado nuevamente al docente y
obtener la validacién correspondiente.

4. Recepcion y aceptacion del instrumento por parte de los docentes de la

Universidad Privada del Norte.
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Elaborar el cuestionario en la plataforma Google Forms para enviarlo a 15

personas y recepcionar las respuestas emitidas.

Realizacion de la confiabilidad del instrumento a través de la metodologia de
Cronbach en el software SPSS.

Revision de la confiabilidad y validez del instrumento, enfocado en que se
encuentren dentro de los parametros solicitados por la universidad.

Envio del cuestionario a cada uno de los 21 involucrados (muestra) en el
trabajo de investigacion.

Recepcion de las respuestas y extraccion de datos en Microsoft Excel para
obtener los porcentajes y graficos necesarios en base a los objetivos del
trabajo de investigacion.

Elaboracion y analisis de los gréaficos obtenidos desde el Microsoft Excel
para su posterior interpretacion en el presente trabajo de investigacion.
Colocacion e interpretacion de cada uno de los graficos y tablas obtenidos de

la informacion entregada en el presente trabajo de investigacion.

2.6. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion cumple y respeta la propiedad intelectual de

anteriores investigadores que han dedicado su tiempo y han aplicado sus conocimientos

necesarios para que sean de uso general para todos. Es por ello que se ha dado especial

cuidado al momento de usar su informacion y en cada uno de los parrafos usados se cita

apropiadamente de acuerdo a lo estipulado por las normas APA 7ma edicion. Asimismo,

se respeta la informacion confidencial de la empresa al no mencionarla dentro de la

investigacién como también a cada uno de los colaboradores que apoyaron

incondicionalmente en el desarrollo del cuestionario.
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Tabla 3

Matriz de Consistencia de la Tesis

“Indicadores de Gestion del area de Acondicionado en una empresa del sector logistico en el distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima 2020”

Matriz de Consistencia

Titulo: Indicadores de Gestién del area de Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.

Autor: Jefferson Luis Martinez Manrique

- ¢Cudl es la situacién de la participacién de los usuarios
en los indicadores de gestion del area Acondicionado en
una empresa del sector logistico del distrito de

Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020?

- Describir la situacién de la participacion de los usuarios
en los indicadores de gestion del &rea Acondicionado en
una empresa del sector logistico del distrito de

Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.

. . _— Hipotesi . .
Situacion del problema Objetivo ps Variable Metodologia
- Problema General - Objetivo General - Tipo de
¢Cual es la situacion de los indicadores de gestion del | Analizar la situacion de los indicadores de gestion del Investigacion:
area de Acondicionado en una empresa del sector | area de Acondicionado en una empresa del sector Inves_t|g§C|on ]

o o ) ) ) o o ) ) ) descriptiva debido a que
logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en | logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Limaen el Dimensiones s6lo se utilizé una
el 2020? 2020. El variable
- Problemas especificos - Objetivos especificos presente validezenel |- Poblacion y

,Cudl es la situacion de la validez del ti los | - Describir la situacion de la validez del ti los | TR0 muestra
- ¢Cuadl es la situacion de la validez del tiempo en los | - Describir la situacién de la validez del tiempo en los de tiempo. Poblacion: La
indicadores de gestion del area de Acondicionado en una | indicadores de gestion del area de Acondicionado en una | investiga poblacion esta
empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — | empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — cion es o conformada por 150
. . . . tipo Simplicidad. | tranajadores del area
Chosica, Lima en el 2020? Chosica, Lima en el 2020. .
descripti entre personal
- ¢Cuél es la situacion de la simplicidad en los | - Analizar la situacion de la simplicidad en los L ini i
2 p p va, por Participacion admm!stratlvo y
indicadores de gestion del area de Acondicionado en una | indicadores de gestion del area de Acondicionado en una | lo cual operativo.
empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — | empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — no en los Mues?ra: La muestra es
] ) ] _ presenta de treinta colaboradores
Chosica, Lima en el 2020? Chosica, Lima en el 2020. hipGtesis usuarios los cuales trabajan en el

area.

- Instrumentos

El instrumento para la
recoleccion de datos es
el cuestionario.

Nota. elaboracion propia
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Tabla 4

Operacionalizacién de la Variable

Operacionalizacion de la Variable

Variable: “Indicadores de gestion”
Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicador Escala y Valores
Lo y - Duracion a largo plazo
Los indicadores de gestion es una ) ) )
y o Validez en el tiempo - Auditable
expresion cuantitativa del o
. . - Obijetividad
comportamiento o desempefio de
las variables y atributos de un Sera medido a través de - Sencillez Nunca (@))
roceso en una organizacion. La un cuestionario a los 3 Ani .
p . 9- , _ simplicidad Llenado répido Casinunca (2)
magnitud del Indicador al ser lideres operativos, - Toma de decisiones
. . A veces 3
comparada con un nivel de supervisores y - Dinamico ®)
referencia, podréa estar sefialando operadores de sistema Casi siempre (4)
una desviacion o acierto, sobre la de la empresa. - Capacitacion Siempre (5)
cual se tomaran acciones Participacion en los - Conocimiento
correctivas, preventivas o de usuarios - Adaptabilidad
mantenimiento segln el caso. - Compromiso

Nota. elaboracion propia.
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Cronograma
Figura 1.

Cronograma de Actividades del Desarrollo de la Tesis

JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
ACTIVIDAD

112|3(4|1|2|3|4|1|2|3|4 |22 |3 | 4 |1]2|3(4|2 |2 |3 |4 |1|2|3]4

Busqueda y seleccion del Tema

Recopilacion de la informacion necesaria

Identificacion del problema

Identificacion de causas de problema

Elaboracion de la introduccion

Realizacion de la metodologia

Profundizacion del conocimiento de la variable.

Elaboracion del proyecto de informacién

Aplicacion del cuestionario

Recopilacion de la data (cuestionario)

Redaccion de conclusiones y resultados

Interpretacion de resultados

Presentacion del informe

Revision del informe

Aplicacion de correcciones finales

Sustentacion del informe !

Nota: cronograma por meses de la elaboracion de la tesis.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
La recoleccion de datos se realiza a través de un cuestionario hecho en una plataforma
de internet. A continuacion, se podra visualizar a través de gréficos y tablas cada una las

preguntas realizadas con su respectiva interpretacion.

Preguntas de la primera Dimension. - Validez en el tiempo

Figura 2.

La empresa Cuenta con un Historico de Indicadores de Gestidn

0%

= NUNCA =CASINUNCA =AVECES =CASISIEMPRE = SIEMPRE

En la Figura 2 se visualiza que el 38% y 19% de los trabajadores manifiestan que la
empresa tiene un histérico de indicadores de gestion casi siempre y siempre, respectivamente.
Asimismo, el 29% sefiala que la empresa a veces cuenta con un histérico, mientras que el 14%

sefiala que casi nunca lo hace.
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Figura 3.

El Area Utiliza la Informacion de Indicadores de Gestién de Afios Anteriores
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mmm Frecuencia Porcentaje

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 3 se puede apreciar que solo el 10%
de los encuestados sefialan que casi nunca el area utiliza la informacion de indicadores de gestion
de afios anteriores. Mientras que el 43% informa que se hace “A veces”. Por otro lado, un 33%

y 14% dice que se hace casi siempre y siempre, respectivamente.
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Figura 4.

Se Enfatiza en el Correcto Almacenamiento de la Data para los Indicadores de Gestion.

0%

= NUNCA = CASINUNCA = AVECES = CASISIEMPRE = SIEMPRE

En la Figura 4 se visualiza que el 38% y 19% de los trabajadores manifiestan que la
empresa tiene un historico de indicadores de gestion casi siempre y siempre, respectivamente.
Asimismo, el 29% sefiala que la empresa a veces cuenta con un histérico, mientras que el 14%

sefiala que casi nunca lo hace.
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Figura 5.

El Area Presenta los Indicadores Obtenidos en las Auditorias Internas y/o Externas.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 6 se aprecia que 8 y 4 trabajadores
indican que el area presenta los indicadores obtenidos en las auditorias internas y/o externas casi
siempre y siempre, respectivamente. Por otro lado, 4 trabajadores sefialan que los hacen a veces

y 5 casi nunca.
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Figura 6.

¢Los Indicadores de Gestion Presentados en las Auditorias Presentan no Conformidades?

0%

= NUNCA = CASINUNCA = AVECES = CASISIEMPRE = SIEMPRE

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 6 se puede apreciar que sélo el 0%
de los encuestados sefialan que los indicadores de gestion presentados en las auditorias nunca
presentan No Conformidades. Mientras que el 43% informa que se hace “A veces”. Por otro

lado, un 24% y 29% dice que se hace casi siempre y siempre, respectivamente.
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Figura 7.

El Area de Acondicionado Emplea los Indicadores de Gestion Para las Mejoras Operativas

0%

=
Q.
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En la Figura 7 se visualiza que el 33% y 29% de los trabajadores manifiestan que la
empresa emplea los indicadores de gestion para las mejoras operativas casi siempre y siempre,
respectivamente. Asimismo, el 29% sefiala que la empresa a veces cuenta con un historico,

mientras que el 19% sefiala que casi nunca lo hace.
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Figura 8

La Empresa Hace el Uso Correcto de los Indicadores de Gestion.

sievpre [ 3
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casinunes [ 3
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 8 se aprecia que 7 y 3 trabajadores
indican que la empresa hace el uso correcto de los indicadores de gestion obtenidos casi siempre
y siempre, respectivamente. Por otro lado, 8 trabajadores sefialan que los hacen a veces y 3 casi

nunca.
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Preguntas de la segunda dimension. - Simplicidad

Figura 9

¢Los Formatos Fisicos son Sencillos de Registrar en los Formatos Virtuales

-

Correspondientes?

5%

® NUNCA ®m CASINUNCA = AVECES = CASISIEMPRE = SIEMPRE

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 9 se puede apreciar que solo el 19%
de los encuestados sefialan que casi nunca los formatos fisicos son sencillos de registrar en los
formatos virtuales. Mientras que el 43% informa que se hace “A veces”. Por otro lado, un 19%

y 14% dice que se hace casi siempre y siempre, respectivamente.
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Figura 10.

¢El Resultado Final de Indicadores es Facil de Entender?
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 10 se aprecia que 10 y 3 trabajadores
indican que los indicadores son faciles de entender casi siempre y siempre, respectivamente. Por

otro lado, 6 trabajadores sefialan que los hacen a veces y 2 casi hunca.
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Figura 11.

¢Logras Interpretar cada item de Cada Indicador de Gestion a Analizar?
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 11 se aprecia que 7 y 1 trabajadores
indican que logran interpretar cada item de cada indicador de gestion a analizar casi siempre y

siempre, respectivamente. Por otro lado, 9 trabajadores sefialan que los hacen a veces y 4 casi

nunca.
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Figura 12.

¢Es Complicado Llenar los Formatos Correspondientes para los Indicadores de Gestion?
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En la Figura 12 se visualiza que el 43% y 0% de los trabajadores manifiestan que es
complicado llenar los formatos correspondientes para los indicadores de gestion casi siempre y
siempre, respectivamente. Asimismo, el 33% sefiala que la empresa a veces, mientras que el 0%

sefiala que casi nunca lo hace.
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Figura 13.

¢El Formato de los Indicadores es Tedioso o Complejo de Analizar?
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 13 se puede apreciar que sélo el 7%
de los encuestados sefialan que casi nunca el formato de indicadores es tedioso o complejo de
analizar. Mientras que el 43% informa que se hace “A veces”. Por otro lado, un 24% y 0% dice

que se hace casi siempre y siempre, respectivamente.
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Figura 14.

¢Los Indicadores son Usados para Tomar Mejores Decisiones Operativas?
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 14 se puede apreciar que sélo el 10%
de los encuestados sefialan que casi nunca los indicadores son usados para tomar mejores
decisiones operativas. Mientras que el 33% informa que se hace “A veces”. Por otro lado, un

33% y 24% dice que se hace casi siempre y siempre, respectivamente.
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Figura 15.

¢El Area Presenta Mensualmente los Indicadores de Gestion a la Gerencia Operativa?
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En la Figura 15 se visualiza que el 29% y 24% de los trabajadores manifiestan que el
area presenta mensualmente los indicadores de gestion a la gerencia operativa casi siempre y
siempre, respectivamente. Asimismo, el 29% sefiala que la empresa a veces cuenta con un

histdrico, mientras que el 14% sefiala que casi nunca lo hace.
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Figura 16.

¢Se han Logrado Resolver Inconvenientes Operativos en Base a los Indicadores de Gestion

Presentados?
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 16 se puede apreciar que sélo el 19%
de los encuestados sefialan que casi nunca se han logrado resolver inconvenientes operativos en
base a los indicadores de gestion presentados. Mientras que el 24% informa que se hace “A

veces”. Por otro lado, un 43% y 14% dice que se hace casi siempre y siempre, respectivamente.
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Figura 17.

El Formato Fisico de Indicadores es Amigable al Momento de Hacer el Llenado Fisico.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 17 se aprecia que 6 y 1 trabajadores
indican que los indicadores son faciles de entender casi siempre y siempre, respectivamente. Por

otro lado, 6 trabajadores sefialan que los hacen a veces y 8 casi nunca.
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Figura 18.

El Area Presenta Gréaficos para Analizar los Indicadores.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 18 se puede apreciar que sélo el 10%
de los encuestados sefialan que casi nunca el area presenta grafico para analizar los indicadores
de gestion. Mientras que el 48% informa que se hace “A veces”. Por otro lado, un 29% y 14%

dice que se hace casi siempre y siempre, respectivamente.
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Figura 19.

La Empresa hace Uso de Softwares que Facilitan la Comprension de los Indicadores
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 19 se aprecia que 5 y 3 trabajadores
indican que el area hace uso de software que facilita la comprensién de los indicadores casi
siempre y siempre, respectivamente. Por otro lado, 8 trabajadores sefialan que los hacen a veces

y 3 casi nunca.
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Figura 20.

Recibes Capacitacion Constante en los Indicadores de Gestion que Maneja el Area.
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En la Figura 20 se visualiza que el 24% y 10% de los trabajadores manifiestan que la
empresa tiene un historico de indicadores de gestion casi siempre y siempre, respectivamente.
Asimismo, el 43% sefiala que la empresa a veces cuenta con un histdrico, mientras que el 10%

sefiala que casi nunca lo hace.
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Figura 21.

Te Consideras un Colaborador Capacitado de Poder Explicar La Metodologia de dos

Indicadores de Gestion a los Nuevos Comparieros.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 21 se aprecia que 7 y 1 trabajadores
indican que el area presenta los indicadores obtenidos en las auditorias internas y/o externas casi

siempre y siempre, respectivamente. Por otro lado, 10 trabajadores sefialan que los hacen a veces

y 3 casi nunca.
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Figura 22.

¢Asistes a todas las Capacitaciones de Indicadores de Gestion que el Area Pone a Disposicion?
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 22 se aprecia que 7 y 1 trabajadores
indican que asisten a las capacitaciones brindadas por el area casi siempre y siempre,

respectivamente. Por otro lado, 10 trabajadores sefialan que los hacen a veces y 3 casi nunca.
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Figura 23.

Cuentas con un Conocimiento General de los Indicadores de Gestion del Area.
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En la Figura 23 se visualiza que el 52% de los trabajadores manifiestan que cuentan casi
siempre con un conocimiento general de los indicadores de gestion. Asimismo, el 29% sefiala
que la empresa a veces cuenta con dicho conocimiento, mientras que el 19% sefiala que casi

nunca lo hace.
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Figura 24.

Te Encuentras en la Capacidad de Poder Analizar los Indicadores de Gestion del Area.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 24 se puede apreciar que solo el 14%
de los encuestados sefialan que se encuentran en la capacidad de poder analizar los indicadores
de gestion del area. Mientras que el 33% informa que se hace “A veces”. Por otro lado, un 43%

y 10% dice que se hace casi siempre y siempre, respectivamente.
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Figura 25.

Conoces el Procedimiento de la Obtencion Final de Indicadores de Gestion.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 25 se aprecia que 9 y 1 trabajadores
indican que conoce el procedimiento de la obtencidon final de los indicadores de gestion casi
siempre y siempre, respectivamente. Por otro lado, 7 trabajadores sefialan que los hacen a veces,

3 casi nunca 'y 1 nunca.
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Figura 26.

Te Relacionas de Buena Manera Con los Indicadores de Gestion.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 26 se puede apreciar que sélo el 14%
de los encuestados sefialan que casi nunca se relacionan de buena manera con los indicadores
de gestion. Mientras que el 38% informa que se hace “A veces”. Por otro lado, un 29% y 19%

dice que se hace casi siempre y siempre, respectivamente.
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Figura 27.

Te Sientes Comprometido con los Indicadores de Gestion del Area.
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En la Figura 27 se visualiza que el 38% y 29% de los trabajadores manifiestan que se
sienten comprometidos con los indicadores de gestion casi siempre y siempre, respectivamente.
Asimismo, el 19% sefiala que a veces se sienten comprometidos, mientras que el 14% indica

que casi nunca.

Martinez Manrique, Jefferson L Pag. 64



UNIVERSIDAD “Indicadores de Gestion del area de Acondicionado
PRIVADA DEL NORTE en una empresa del sector logistico del distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.”

N

Figura 28.

¢ EI Compromiso hacia los Indicadores de Gestion es Contante?
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 28 se aprecia que 10y 4 trabajadores
indican que el area presenta compromiso hacia los indicadores de gestion constantemente casi
siempre y siempre, respectivamente. Por otro lado, 4 trabajadores sefialan que los hacen a veces

lo hacen y 5 casi nunca.
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Primera Dimensién — Validez en el tiempo.

Tabla 5
Hallazgos de la Dimension - Validez en el tiempo.

Resultados de la Dimensién 1

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
BAJO 0 0% 0% 0%

MEDIO 8 38% 38% 38%

ALTO 13 62% 62% 100%

TOTAL 21 100% 100%

Nota. elaboracién propia

Figura 29.

lera Dimensién: Validez en el Tiempo.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 29 se puede apreciar que el 38%
de los encuestados sefialan que la dimensién Validez en el tiempo mantiene un nivel medio,
mientras que el 62% sefiala que lo mantiene a un nivel alto. Por otro lado, el 0% sefiala que

se mantiene en un nivel bajo.
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Segunda Dimension — Simplicidad.
Tabla 6

Hallazgos de la Dimension — Simplicidad.

Resultados de la Dimension 2

Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
BAJO 0 0% 0% 0%

MEDIO 11 52% 52% 52%

ALTO 10 48% 48% 100%

TOTAL 21 100% 100%

Nota. elaboracién propia
Figura 30.

2da Dimension: Simplicidad
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 30 se puede apreciar que 11
colaboradores, lo cual representa un 52% sefialan que la dimension simplicidad se mantiene en
un 52% y 10 colaboradores sefialan que se encuentra en un nivel alto, lo cual representa un 48%.

Por otro lado, ningln trabajador sefiala que se encuentre en un nivel bajo.

Martinez Manrique, Jefferson L Pag. 67



UNIVERSIDAD “Indicadores de Gestion del area de Acondicionado
PRIVADA DEL NORTE en una empresa del sector logistico del distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.”

N

Tercera Dimensién — Participacion del usuario.

Tabla 7
Hallazgos de la Dimension - Participacion del usuario.

Resultados de la Dimensién 3

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
BAJO 0 0% 0% 0%

MEDIO 9 43% 43% 43%

ALTO 12 57% 57% 100%

TOTAL 21 100% 100%

Nota. elaboracién propia
Figura 31.

3ra Dimension: Participacion de los usuarios.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 31 se puede apreciar que el 43% de

los encuestados sefialan que la dimension Validez en el tiempo mantiene un nivel medio,

mientras que el 57% sefiala que lo mantiene a un nivel alto. Por otro lado, el 0% sefiala que

se mantiene en un nivel bajo.
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Variable “Indicadores de gestion”

Tabla 8
Hallazgos de la variable "Indicadores de gestion”

Resultados de la Variable

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
BAJO 0 0% 0% 0%

MEDIO 9 43% 43% 43%

ALTO 12 57% 57% 100%

TOTAL 21 100% 100%

Nota. elaboracion propia
Figura 32.

Indicadores de gestion.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 32 se puede apreciar que el 43% de
los encuestados sefialan que la los indicadores de gestion mantienen un nivel medio,
mientras que el 57% sefiala que lo mantiene a un nivel alto. Por otro lado, el 0% sefiala que

se mantiene en un nivel bajo
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusiones

Segun el objetivo general del presente estudio, analizar la situacion de los indicadores
de gestion del area de Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020, el 57% de los encuestados indican que la
variable general tiene un nivel alto y el 43% sefialan un nivel medio debido a que a pesar
que los indicadores de gestién son manejados en la empresa, ain hay puntos de mejora.
Por otro lado, en contraste con la tesis de referencia “indicadores de gestion logistica en
la empresa Drocersa S.A., Lurin, 2018 se obtuvo como resultado que el el 57,5% de los
trabajadores de la empresa Drocersa S.A., manifiestan que los indicadores de gestion
logistica son adecuados, 30,0% de los trabajadores indican que los indicadores de gestién
logistica son muy adecuados y un 12,5% muestran un nivel inadecuado. Sin embargo, la
percepcidn del 12.5% con criterio de malo es preocupante. Es decir, se tiene que seguir
mejorando para conseguir que los trabajadores consideren que los indicadores son
primordiales e importantes para tener un buen resultado dentro de la organizacién. Por
otro lado, Villagra (2016) considera que: los indicadores, por encima de todo, son una
excelente herramienta para lograr alineamiento, tanto a nivel de los procesos y las
personas con respecto a la estrategia como entre los procesos mismos y entre las personas
que trabajan en ellos. El establecimiento, evaluacién permanente y reconocimiento sobre
la base de indicadores aporta enfoque respecto a las prioridades organizacionales.
Finalmente, la gestion del liderazgo es el tltimo componente dentro de esta descripcion
de un modelo sistémico. (p.04). En ambas tesis se presentan resultados con
oportunidades de mejora en la variable indicadores de gestion para lograr un optimo
desempefio. Dentro de la empresa donde se elabora el presente trabajo de investigacion

la dimensidn de la simplicidad reduce en mayor cantidad el porcentaje final obtenido.
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Con respecto al primer objetivo especifico de la presente investigacion, “Describir la
situacion de la validez del tiempo en los indicadores de gestion del area de
Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica,
Lima en el 2020, se obtuvo como resultado que el 38% de los encuestados sefialan que
la dimensién validez en el tiempo mantiene un nivel medio, mientras que el 62% sefala
qgue lo mantiene a un nivel alto debido a que la empresa mantiene un correcto
almacenamiento de la data para los indicadores de gestidén y porque las auditorias sobre
los indicadores de gestion se presentan casi hunca no conformidades con respecto a los
indicadores. En comparacion con la tesis de referencia “Indicadores de gestion para
mejorar el desempefio laboral en el Laboratorio Referencial de Lambayeque 2019” los
resultados mostraron que solo el 22.78% manifesto estar totalmente de acuerdo” que se
realizan las labores bajo estandares de eficiencia, el 42.78% sefial6 estar “de acuerdo”,
sin embargo los porcentaje de los demas items, 11.11% ni de acuerdo ni en desacuerdo;
13,98% “En desacuerdo” y 9.44% “Totalmente en desacuerdo”; nos muestra como
principal hallazgo que no se cuenta con informacién objetiva que direccione el
desempefio de las actividades que se realizan en el Laboratorio Referencial de
Lambayeque, las mismas que se pueden orientar en base a resultados obtenidos y a la
vez obtener mejoras; estos porcentajes podrian constituirse en valores de referencia con
los que se puede hacer comparaciones y evaluaciones con estandares pre establecidos y
lograr las proyecciones determinadas por la Gerencia Regional de Salud. Con los
resultados mencionados se puede identificar que existe un contraste de informacion entre
ambos estudios donde la empresa de estudio de la presente tesis si cuenta con
informacion histdrica y pocas no conformidades en los indicadores de gestion, en cambio
la tesis de referencia no cuenta con ello, generando de esa manera posibles

irregularidades en los indicadores de gestion cuando se quiera realizar un analisis y

Martinez Manrique, Jefferson L Pag. 71



UNIVERSIDAD “Indicadores de Gestiéon del area de Acondicionado
PRIVADA DEL NORTE en una empresa del sector logistico del distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.”

revision de las medidas realizadas en afios anteriores. Asimismo, (Pérez, 2012) sefiala

N

que: “la validez del tiempo puede definirse como la propiedad de ser permanente por un
periodo deseado”. Es decir, todos los indicadores de gestion interpretan a través de
cantidades numéricas o porcentuales un area o proceso de cada operacién medible en
una empresa siempre teniendo como base la informacion historica, la cual nos permitira
poder encontrar informacion antigua y realizar proyecciones, estimaciones o tomar
decisiones para nuevos objetivos empresariales.

e De acuerdo al segundo objetivo especifico de la presente investigacion, “Analizar la
situacion de la simplicidad en los indicadores de gestion del area de Acondicionado en
una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 20207,
se obtuvo como resultado que el 52% de los encuestados sefialan que la dimension
Simplicidad mantiene un nivel medio, mientras que el 48% sefiala que lo mantiene a un
nivel alto debido a que los procesos se realizan de forma manual y que la gran variedad
de servicios y volumen de diversos productos trabajados hacen que el llenado fisico y
digital sean complejos. Por otro lado, en comparacion con la tesis de referencia “un
sistema de indicadores de gestion en la actividad administrativa y financiera de la
cooperativa de ahorro y crédito “Sumak Samy” Ltda., Agencia Guaranda, provincia
bolivar, periodo 2018 Se obtuvo como resultado la identificacion de la ausencia de un
sistema de indicadores de gestion de facil manipulacion al personal con el ingreso de
datos para un analisis adecuado. Por otro lado, (Fuentes, 2020) sefiala que: la simplicidad
en los indicadores de gestion es la capacidad para definir el evento que se pretende medir,
de manera poco costosa en tiempo y recurso. Se evidencia por lo tanto que existe en
ambas tesis una dificultad en la sencillez con que se elaboran, registran y muestran en
los indicadores de gestion, obteniendo de esta forma que los colaboradores tengan que

realizar el llenado de la informacion con poco interés en los indicadores y aumentar las
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probabilidades de error al momento de realizar la escritura tanto manual como digital en

N

la matriz correspondiente.

e Segun el objetivo especifico 3, describir la situacion de la participacion de los usuarios
en los indicadores de gestion del area Acondicionado en una empresa del sector logistico
del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020, el 57% de los encuestados indica
que tiene un nivel alto, y el 43% un nivel medio debido a que se cuenta con colaboradores
con conocimiento y experiencia en cada una de sus funciones dado a los programas de
capacitacion que la empresa gestiona en los procesos de induccion del personal. En
comparacion con la tesis de referencia “La aplicacion de los indicadores de gestion y la
eficiencia administrativa de la Municipalidad de Santiago de Surco” se obtuvo como
resultado de la investigacion que 109 colaboradores indican que estan en desacuerdo, lo
que representa el 43.62%; 91 colaboradores indican que estan totalmente desacuerdo, lo
que representa el 36.17%; 37 colaboradores indican que estan indecisos, lo que
representa el 14.89%, 11 colaboradores indican que estan de acuerdo, lo que representa
el 4.26%; 3 colaboradores refieren que estan totalmente de acuerdo, lo que representa el
1.06%. Es decir, 79.79% de encuestados manifiesta que estan en desacuerdo en que se
sientan estables en su puesto de trabajo. Lo cual indica que los colabores no sienten una
buena estabilidad en sus puestos de trabajo lo que genera un mal desempefio en sus
funciones. Por otro lado, (Pérez, 2012) sefiala que: la participacion de los usuarios es la
habilidad para estar involucrados desde el disefio, y debe proporcionarseles los recursos
y formacion necesarios para su ejecucion. Este es quizas el ingrediente fundamental para
que el personal se motive en torno al cumplimiento de los indicadores. Es decir, el
personal debe de estar correctamente capacitado y motivado con respecto a los

indicadores de gestion. Se evidencia que en el presente trabajo la participacion de los
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usuarios se encuentra en nivel altos y medios, influyendo de forma positiva en los

indicadores de gestion.

Implicancias

o

Metodoldgicas

El presente trabajo de investigacion cuenta con la aplicacion metodolégica de un
instrumento cuantitativo (cuestionario) que permite diagnosticar como se encuentra
la empresa con respecto a la variable general, sus dimensiones e indicadores de la
misma.

Préacticas

La implicancia practica es para la mejora en la organizacion a través de su
reforzamiento en las actividades operativas del negocio con la participacion de los
colaboradores que ante las casuisticas diarias presentadas pueden tener diversas ideas
que permitan contribuir a un mejor desarrollo del puesto y sus funciones operativas
del dia a dia.

Teoricas.

Las implicancias tedricas en la gestion de indicadores de gestién ayudan a mejorar el
desempefio de las organizaciones a través del uso correcto de la variable y sus

dimensiones que la conforman.
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Limitaciones

La elaboracion del presente trabajo de investigacion ha sido desarrollada con las

siguientes limitaciones:

o Escasas tesis de referencias con respecto a la variable “Indicadores de gestion” de
enfoque cuantitativo y dentro del rango de estudio.

o Ubicar a los docentes para que puedan realizar las validaciones de experto para usar
el documento.

o Aplicar el cuestionario a cada uno de los trabajadores en la empresa debido a la
pandemia del presente afio.

o El entendimiento tardio entre la importante relacion que tiene el marco teorico,
dimensiones, objetivos e indicadores de la matriz de Operacionalizacion de la

variable.
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4.2. Conclusiones

La elaboracion del presente estudio busca analizar la situacion de los indicadores
de gestion del area de Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de
Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020 y sus objetivos especificos que contienen las
dimensiones de validez en el tiempo, simplicidad y participacion de los usuarios. De tal
manera que luego de realizar el analisis correspondiente se concluye lo siguiente:
Primera. — Con respecto a la variable “Indicadores de gestion” se logro analizar que
tiene un nivel medio con un 43%, porcentaje que se ve reflejado en el dia a dia operativo
del &rea debido a los frecuentes errores que se presentan. Se concluye que actualmente
se manejan niveles elevados de aceptacion por los usuarios relacionados directamente
con los indicadores de gestion. Sin embargo, se deben de mejorar detalles relacionados
con la simplicidad para obtener un mayor compromiso y entendimiento por cada uno de
los colaboradores con respecto a la variable.

Segunda. — En la primera dimensién se busca describir la situaciéon de la validez del
tiempo en los indicadores de gestion del area de Acondicionado en una empresa del
sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020, la cual hace
referencia al uso correcto de la informacion historica y actual que prestan los altos
mandos del area para revisar los indicadores de gestion, en los resultados se refleja que
la empresa hace un uso correcto de los historicos de los indicadores de afios anteriores
para la toma de decisiones frente a los clientes con un 62% a nivel alto. Asimismo, se ve
reflejado que ningin trabajador opind lo contrario con respecto a la dimension
mencionada. En conclusidn, la empresa emplea de una forma correcta la gestion y el uso
de los indicadores de gestion en el tiempo.

Tercera. — En la segunda dimension se busca analizar la situacion de la simplicidad en

los indicadores de gestion del area de Acondicionado en una empresa del sector logistico
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del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020, la cual se refiere a todos los

N

factores que permiten una correcta y resumida comprension de cada uno los indicadores.
En los resultados se nota que la dimensién tiene un nivel medio de 52%. Es decir, se
tienen deficiencias con respecto a la facilidad de entender cada uno de los indicadores
de gestion. Los resultados demostraron que cada uno de los Items que se miden son
complejos tanto en el llenado como en el entendimiento de los mismos. Una de las
principales razones por la cuales se generan estos problemas es debido al poco interés en
la capacitacion de los colaboradores y el limitado interés que prestan los operadores a
los indicadores de gestion. Se concluyd que la “Simplicidad” tiene que pasar por un
proceso de mejora inmediata con el objetivo de poder alcanzar un mejor entendimiento
y aplicacion de la dimension y variable estudiada.

Cuarta. — En la tercera dimension trabajada se busca describir la situacion de la
participacion de los usuarios en los indicadores de gestion del area Acondicionado en
una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020,
la cual hace referencia al involucramiento que tiene el personal del &rea en la elaboracion,
mejoras continuas y motivacion que encuentran en la medicion de los indicadores de
gestion, los resultados demuestran que se encuentra en un nivel alto al 57% y medio al
43% con respecto a los indicadores de gestion. Se concluye que la compafiia estudiada
realiza un buen trabajo con respecto a los indicadores relacionados con la capacitacion,

conocimiento, adaptabilidad y compromiso.
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4.3. Recomendaciones

Primera. — En base a los resultados obtenidos, se recomienda informar a todos los
involucrados en el nivel operativo la importancia de los indicadores de gestion en la
continuidad del negocio y las buenas decisiones que se pueden tomar en base a unos
KPIS més objetivos. Asimismo, se recomienda capacitacion constante y detallada con
un seguimiento mas cercano por parte de los supervisores correspondientes de cada
cuenta de trabajo junto a herramientas mas dinamicas y ejercicios practicos. Con
respecto a la simplicidad de los indicadores, es importante recrear toda la informacién
manual y digital de los indicadores para facilitar el uso, llenado y comprension de los

indicadores de gestion.

Segunda. — Los resultados demuestran que la primera variable trabajada “Validez en el
tiempo” se encuentra trabajada de una forma eficiente. Sin embargo, se recomienda que
dentro de la empresa se puede llevar los controles historicos dentro de un software mas
dinamico, el cual permite tener la informacion a la mano de forma consolidada y no
separada por afio como se maneja actualmente. Por otro lado, se recomienda que se pueda
priorizar la opinion de los operarios con respecto a los indicadores que se revisan en afos
anteriores, ya que su experiencia ayudara a tomar las mejores decisiones para el rumbo

del negocio.

Tercera. — En la variable “Simplicidad” se recomienda que pueda generar una
reingenieria en la estructura fisica y virtual del llenado de los indicadores de gestion.
Esto debido a que los usuarios operativos manifiestan una gran complejidad en la
comprension del llenado. Por otro lado, se recomienda involucrar mas al personal
operativo dentro de las mejoras de reingenieria que se puedan realizar, esto con el

objetivo de ofrecer un documento final que sea dinamico y amigable para todos.
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Cuarta. — Se recomienda desarrollar planes de capacitacion semanales por parte de los

N

supervisores para fomentar el involucramiento de todos los trabajadores y poder generar
un ambiente mejor. Esto con el objetivo principal de ayudar en la comprension,

entendimiento y obtener mejores indicadores de gestion en el area.
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Cuestionario realizado

Dimension 1: Validez en el tiempo

“Indicadores de Gestion del area de Acondicionado
en una empresa del sector logistico del distrito de

ANEXOS
ANEXO 1

Lurigancho — Chosica, Lima en el 2020.”

INDICADOR 1: Duracioén a largo plazo

1. La empresa cuenta con un
histérico de indicadores de
gestion.

2. El area utiliza la informacion de
indicadores de gestion de afios
anteriores.

3. Se enfatiza en el correcto
almacenamiento de la data para
los indicadores de gestidn.

INDICADOR 2: Auditable

4. El &rea presenta los indicadores
obtenidos en las auditorias
internas y/o externas.

5. ¢Los indicadores de gestion
presentados en las auditorias
presentan No Conformidades?

INDICADOR 3: Objetividad

6. EI area de acondicionado
emplea los indicadores de
gestion para las mejoras
operativas.

7. Laempresa hace el uso correcto
de los indicadores de gestion.

Dimensién 2: Simplicidad

INDICADOR 4: Sencillez

8. ¢Las formatos fisicos son
sencillos de registrar en los
formatos virtuales
correspondientes?

9. (El resultado  final de
indicadores es facil de entender?

10. ¢ Logras interpretar cada item de
cada indicador de gestion a
analizar?

INDICADOR 5: Llenado rapido

11. ¢Es complicado llenar los
formatos correspondientes para
los indicadores de gestion?
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12. ;El formato de los indicadores
es tedioso o complejo de
analizar?

INDICADOR 6: Toma de decisiones

13. ;Los indicadores son usados
para tomar mejores decisiones
operativas?

14. ;El area presenta mensualmente
los indicadores de gestion a la
gerencia operativa?

15.,Se han logrado resolver
inconvenientes operativos en
base a los indicadores de gestion
presentados?

INDICADOR 7: Dinamico

16. El formato fisico de indicadores
es amigable al momento de
hacer el llenado fisico.

17. El &rea presenta gréficos para
analizar los indicadores.

18.La empresa hace wuso de
softwares que facilitan la
comprension de los indicadores.

Dimension 3: Participacion de los usuarios

INICADOR 8: Capacitacion

19. Recibes capacitacion constante
en los indicadores de gestion que
maneja el rea.

20. Te consideras un colaborador
capacitado de poder explicar la
metodologia de los indicadores
de gestion a los nuevos
comparieros.

21. ; Asistes a todas las
capacitaciones de indicadores de
gestion que el area pone a
disposicion?

INDICADOR 9: Conocimiento

22. Cuentas con un conocimiento
general de los indicadores de
gestion del Area.

23. Te encuentras en la capacidad de
poder analizar los indicadores de
gestioén del area.

24. Conoces el procedimiento de la
obtencion final de indicadores
de gestion.

INDICADOR 11: Compromiso

25. Te relaciones de buena manera
con los indicadores de gestion.
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26. Te sientes comprometido con
los indicadores de gestion del
area.

27. ¢;El compromiso hacia los
indicadores de gestion es
contante?
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ANEXO 2
Validacion Walter Bernia Leon
L. Datos generales:

Nombre y Apellido Walter Christian Bernia Ledn
Sexo: Varon (x) | Mujer
Aifios de experiencia
profesional: (desde la 13 afos
obtencion del titulo)
Grado académico: Bachiller Magister (x) Doctor
Area de formacién Clinica Educativa Social
académica Organizacional (x) | Otro:
Areas de experiencia .

o 13 anos
profesional
TlEI‘!]p.ﬂ de experiencia 3 2.4 afios 5.4 10 afios 10 Afios a mas
profesional en el drea (x)
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ITEMS

RELEWVANCIA

COHERENTE

CLARIDAD

1

2

1

2

1

2

SUGERENCIAS

Dimension 1: Validez en el tiempo

INDICADOR 1: Duracidn

I. La empresa cuenta com un  histbrico de
indicadores de gestion.

2. El frea utiliza la informacién de indicadores
de gestion de afos antenores.
3. Se enfatiza en el correcto almacenamiento de

la data para los indicadores de gestion.

INDICADOR 2: Auditable

4. El drea presenta los indicadores obtenidos en
las auditorias infernas y/o exiernas.

Ln

. (Los indicadores de gestidn presentados en
las auditorias presentan No Conformidades?

INDICADOR 3: Objetividad

6. El drea de acondicionado emplea los
indicadores de gestibn para las mejoras
operativas.

7. La empresa hace el uso correcto de los
indicadores de gestion.

Dimension 2: Simplicidad

INDICADOR 4: Sencillez

8. jLas formatos fisicos son  sencillos de
registrar - en los  formatos  vinuales
correspondientes?

9. EI resultado final de indicadores es facil de
entender?
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10. jLogras interpretar cada item de cada X X X
indicador de gestion a analizar?

INDICADOR 5: Llenado ripido

11. ;Es  complicado llenar los  formatos X X X
correspondientes para los indicadores de
gestion?

12, ;El formato de los indicadores es tedioso o X X X
complejo de analizar?

INDICADOR 6: Toma de decisiones

13, ;Los indicadores son usados para fomar X X X
mejores decisiones operativas?

14 ;El  drea presenta mensualmente  los X X X
indicadores  de gestion a la gerencia
operativa?

15, ;Se han logrado resolver inconvenientes X X X

operativos en base a los indicadores de
gestion presentados?

INDICADOR 7: Dindmico

6. El formato fisico de indicadores es amigable X X X
al momento de hacer el llenado fisico.

I7.El drea presenta graficos para analizar los X X X
indicadores.

18 La empresa hace wso de softwares que X X X

facilitan las comprensidn de los indicadores

Dimensidn 3: Participacion de los usuarios

INICADOR. 8: Capacitaciin

19. Recibes  capacitacién  constante  en  los X X X
indicadores de gestion que maneja el drea.

20. Te consideras un colaborador capacitado de X X X
poder  explicar la  metodologia  de  los
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indicadores de gestibn a los  nuevos
COMpaneros

21 jAsistes a todas las capacitaciones de X X X
indicadores de gestibn que el drea pone a
disposicion?

INDICADOR 9: Conocimiento

22 Cuentas con un conocimiento general de los b4 X X
indicadores de gestidn del Area.

23.Te encuentras en la capacidad de poder X X X
analizar los indicadores de gestidn del drea.

24 Conoces ¢l procedimiento de la oblencidn X X X
final de indicadores de gestion.

INDICADOR 11: Compromiso

25.Te relaciones de buena manera con los X X X
indicadores de gestion

26. Te sientes comprometido con los indicadores X X X
de gestion del drea.

27. (El compromiso hacia los indicadores de X x X
pestion es contante?

WALTER CHRISTIAM BERNIA LEON
DNI 41518214
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ANEXO 3

Validacion Adrian Colomer

Nombre y Apellido

Adrian Colomer Winter

Sexo: Varén | Mujer

Afos  de  experiencia

profesional:  (desde la | 3 afios

obtencidn del titulo)

Grado académico: Bachiller Magister X Doctor
Area de formacion | Clinica Educativa Social X
académica Organizacional Otro:

Areas de  experiencia
profesional

Emprendimiento agroindustrial

Tiempo de experiencia
profesional en el area

2 a 4 anos 5 a 10 afios 10 Afos a mas
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FELEVANCIA COHERENTE CLARIDAD
ITEMS SUGERENCIAS
1 2 3 1 2 3 1 2

Dimensiém 1: Validez en el tiempo

TNDICADOF 1: Duracidn

1. La empresa cuenta con um historice de 3 3 3
indicadores de gestion.

2. El arez utiliza la informacicn de indicadores 3 3 3
de gestion de aflo: anteriores.

5. Ge enfatiza en el correcto almacenamienta de 3 E] |
la data para los indicadores de gestion

MNDICADOR. 2: Anditable33

4, El area prasents los indicadores obtanidos en 3 3 3
las auditoriz: infermas v'o externas.

5. ;Los indicadores de gestion presentados ea 3 3 3
las auditorizs presentan Mo Conformidzdes?

MNDICADOR. 3: Objetividad

§. El zrea de acondicionado emplea los 3 3 3
indicadores de gestion para las mejoras
operativas.

7. La empresa hace el uso comscto de los 3 3 3
indicadores de gestion.

Dimension 2: Simplicidad

IMNDICADOE. 4: Sencillez

8. ;Las formstos fisicos som seacillos de 3 3 3

Tegizwar ea loz  formaws  virteales

correspondisntes?

1=

:El resultado final d= indicadores es facil de
entender?

iy

(TN}

[F¥]
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10. ;Logras imterpretar cada Item de cada 3 3 3
indicader de gestidn a anzlizar?

INDICADOE. 5: Llanzdo rapida

11. ;Ez  complicade Ilanar  loz  formmatos 3 3 3
carrespondientes para los indicadores de
restion?

12. ;El fonmato de loz indicadorss es tediozo o 3 3 3
campleje de analizar?

INDICADOE. 6: Toma de decisiones

13. ;Los indicadorss son usados para tomar 3 3 3
mejores deciziones oparativas?

14. ;E1 dres pressmrta  mensuzlmente  los 3 3 3
indicadore: de gestion a lz  gerencia
operativa?

15, ;%e han logrado resolver imcomvenismtes 3 3 3
operativos en base 2 los indicadorss de
restion prezantados?

INDICADOE 7: Dinamico

16. El formato fsico da indicadores es amizable 3 3 3
al momeanto da hacer el llsnado fizico.

17.El arez pressmta graficos parz anszlizar los 3 3 3
indicadores.

18.La eampresz hace uso de zoffware: gue 3 3 3
facilitan las comprensicn de los indicadores

Dimensidn 3: Participacién de los nsoarios

INICADOFE. &: Capacitacidn

12, Facibes capacitacicn constante ea  los 3 3 3
indicadores: de gestion que manejz el area.

20. Te considaras un colaborador capacitado de 3 3 3
poder explicar la metodologiz ds los
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indicadores de gestion 2 los  nuevos
coampatierns

21, ;Aszistes a2 todas las capacitaciomss de
indicadores de gestion que el irea pons 2
dizposicion?

IMDICADOE 9: Conocimisnto

221, Cuantas con un conecimisnto general de los
indicadores de gestion del Area,

23.Te encuentraz en 13 capacidad de podar
analizar los indicadores de gestion del irea.

[FE]

[FE]

[F¥]

24. Conoces el procedimisnto de la obtencidn
final de mdicadares de gesticn.

INDICADOE 11: Compromizo

23. Te relacione: de= buena mansra com los
indicadores de gestion

[¥5]

26, Te sientes comprometido con los indicadores
de geation del area.

[F¥]

[F¥]

[T

27. ;El compromizo hzaciza los mdiczdorss de
Eestion 23 comtanta?

[FE]

A SN O
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ANEXO 4

Validacién: Enrique Reyes

Lurigancho — Chosica, Lima 2020”

Nombre y Apellido

Luis Enrique Reyes Ortiz

profesional en el area

Sexo: Varon | Mujer

Afos  de  experiencia

profesional:  (desde la | 23 afios

obtencion del titulo)

Grado académico: Bachiller Magister Doctor

Area de formacion | Clinica Educativa Social
académica Organizacional Otro: Financiera

Areas : de  experiencia Finanzas / Auditoria / RRHH

profesional

Tiempo de — experiencia 5a 10 afos 10 Afios a més

2 a 4 anos




N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Indicadores de Gestion del area de Acondicionado en una empresa del sector logistico en el distrito de

Lurigancho — Chosica, Lima 2020

ITEMS

RELEVANCIA

COHERENTE

CLARIDAD

1

2

1

2

1 2

SUGERENCIAS

Dimensién 1: Validez en el tiempo

INDICADOR 1: Duracion

1.

La empresa cuenta con un reporte histérico de
indicadores de gestién.

El area utiliza la informacion de indicadores
de gestién de afios anteriores.

3. Se enfatiza en la empresa el correcto X En el &rea o la empresa
qlm_acenamlento ‘.j? la data para los Para qué se almacena: para actualizar, crear o
indicadores de gestion. e .
modificar los indicadores
INDICADOR 2: Auditable
4. El area presenta los indicadores de gestion X ¢A qué se refiere?

obtenidos en las auditorias internas y/o
externas.

Los indicadores de gestion son presentados a
los auditores internos y externos para su
revision o

Los indicadores recalculados por los auditores
internos o externos son presentados por el area

¢Los indicadores de gestion presentados en
las auditorias presentan No Conformidades?

INDICADOR 3: Objetividad

6.

El &rea de acondicionado revisa los
indicadores de gestion para las mejoras
operativas.

La empresa hace uso de los indicadores de
gestion.

Dimension 2: Simplicidad
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INDICADOR 4: Sencillez

8. ¢Los formatos fisicos son sencillos de X X X Entiendo que hay 2 tipo de formatos:
registrar en los formatos virtuales

. Primero completo el fisico para luego
correspondientes? p p g

completar el virtual 6

S6lo me puedo referir al formato virtual que es
el tltimo que queda 6

Los dos formatos son sencillos de completar

9. (El resultado final de los indicadores de X X X
gestion son faciles de entender?

10. ¢Logras interpretar cada item de cada
indicador de gestion a analizar?

INDICADOR 5: Llenado réapido

11. ;Es complicado llenar los formatos X X X
correspondientes para los indicadores de
gestion?

12. ;El formato de los indicadores de gestion es X X X

tedioso o complejo de analizar?

INDICADOR 6: Toma de decisiones

13. ;Los indicadores de gestién son usados para X X X
tomar mejores decisiones operativas?

14. ;El area presenta mensualmente los X X X
indicadores de gestion a la gerencia
operativa?

15. ;Se han logrado resolver inconvenientes X X X

operativos en base a los indicadores de
gestidn presentados?

INDICADOR 7: Dindmico

16. El formato fisico de indicadores es amigable X X X
al momento de hacer el llenado fisico.

17. El &rea presenta graficos para analizar los X X X
indicadores.
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18. La empresa hace uso de softwares que X
facilitan las comprensién de los indicadores
Dimensidn 3: Participacion de los usuarios
INICADOR 8: Capacitacion
19. Recibes capacitacion constante en los X Para qué: para entenderlos, prepararlos
indicadores de gestion gue maneja el area.
20. Te consideras un colaborador capacitado de X
poder explicar la metodologia de los
indicadores de gestion a los nuevos
comparieros
21. ;Asistes a todas las capacitaciones de X
indicadores de gestion que el area pone a
disposicion?
INDICADOR 9: Conocimiento
22. Cuentas con un conocimiento general de los X
indicadores de gestion del Area.
23. Te encuentras en la capacidad de poder X
analizar los indicadores de gestion del area.
24. Conoces el procedimiento de la obtencion X
final de indicadores de gestion.
INDICADOR 11: Compromiso
25. Te relaciones de buena manera con los X
indicadores de gestién
26. Te sientes comprometido con los indicadores X
de gestion del area.
27. ¢El compromiso hacia los indicadores de X
gestion es contante?

Luis Enrigue Reyes Ortiz
CPC/MBA
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ACTA DE AUTORIZACION PARA PRESENTACION DEL PROYECTO DE

INVESTIGACION

El asesor Cristian Joel Martinez Agama, docente de la Universidad Privada del Norte,
Facultad de Negocios, Carrera profesional de Administracion, ha realizado el seguimiento del

proceso de formulacién y desarrollo del proyecto de investigacion del(os) estudiante(s):

e Martinez Manrique, Jefferson Luis

Por cuanto, CONSIDERA que el proyecto de investigacion titulado: Indicadores de
Gestion del area de Acondicionado en una empresa del sector logistico del distrito de Lurigancho —

Chosica, Lima en el 2020 para aspirar al titulo profesional por la Universidad Privada del Norte,
retne las condiciones adecuadas, por lo cual, AUTORIZA al(los) interesado(s) para su

presentacion.

Do 1

Mg. Cristian Joel Martinez Agama

Asesor



