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RESUMEN 

 

El proyecto evaluó el impacto de la implementación de tecnologías web en la 

optimización de procesos administrativos. La hipótesis general planteó que la 

integración de herramientas web mejoraría significativamente la eficiencia en 

términos de tiempo, costos y gestión de información en tiempo real. Los resultados 

se midieron mediante encuestas Likert y un análisis de correlación de Pearson 

utilizando RStudio. Para la relación entre el acceso rápido a la información y la 

reducción de costos, el coeficiente de correlación fue de 0.3637, con un p-value de 

0.004289, lo que indica una correlación positiva moderada y estadísticamente 

significativa. Además, el 66.7% de los encuestados se mostraron muy satisfechos 

con la facilidad de uso de las herramientas web, y el 65.0% indicó que la 

capacitación recibida fue suficiente para emplearlas efectivamente, lo que respalda 

la eficiencia en la gestión de documentos y la comunicación interna. Estos 

resultados validan la hipótesis de que las herramientas web optimizan los procesos 

administrativos, sugiriendo que su implementación en YAFLO no solo mejora la 

accesibilidad y organización de la información, sino también reduce los costos 

operativos, aumentando la productividad y competitividad de la empresa. Se 

recomienda continuar con la capacitación y adopción de estas tecnologías para 

maximizar sus beneficios.  

Palabras claves: Herramientas informáticas. 
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ABSTRACT 

 

The project evaluated the impact of the implementation of web technologies on the 

optimization of administrative processes. The general hypothesis stated that the 

integration of web tools would significantly improve efficiency in terms of time, costs 

and information management in real time. Results were measured using Likert 

surveys and a Pearson correlation analysis using RStudio. For the relationship 

between quick access to information and cost reduction, the correlation coefficient 

was 0.3637, with a p-value of 0.004289, indicating a moderate and statistically 

significant positive correlation. Additionally, 66.7% of respondents were very 

satisfied with the ease of use of the web tools, and 65.0% indicated that the training 

received was sufficient to use them effectively, supporting efficiency in document 

management and communication. internal. These results validate the hypothesis 

that web tools optimize administrative processes, suggesting that their 

implementation in YAFLO not only improves the accessibility and organization of 

information, but also reduces operating costs, increasing the productivity and 

competitiveness of the company. It is recommended to continue training and 

adopting these technologies to maximize their benefits. 

Keywords: IT tools. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad, las empresas enfrentan la necesidad de optimizar sus 

procesos administrativos para mejorar su eficiencia operativa. En este contexto, la 

empresa constructora e inmobiliaria YAFLO en Juliaca ha identificado desafíos 

relacionados con la gestión de documentos, tiempos de espera prolongados y altos 

costos operativos en sus procesos administrativos. El problema central que se 

plantea es: ¿Cómo influye la integración de herramientas web en la mejora de los 

procesos administrativos de YAFLO? 

 

Como solución, se propuso la implementación de herramientas web para 

mejorar la gestión de información en tiempo real, reducir los tiempos de espera y 

optimizar los costos operativos. El objetivo fue evaluar cómo estas tecnologías 

pueden transformar los procesos administrativos de la empresa, enfocándose en 

mejorar la eficiencia en la comunicación interna y la gestión documental. Para 

validar esta propuesta, se realizaron encuestas con una escala Likert entre los 

empleados, cuyos resultados fueron analizados utilizando RStudio, aplicando 

pruebas de correlación de Pearson. 

 

Los resultados obtenidos fueron significativos, con un coeficiente de 

correlación de 0.3637 y un p-value de 0.004289, indicando una correlación positiva 

moderada entre el uso de herramientas web y la reducción de costos operativos. 

Además, el 66.7% de los encuestados expresaron estar muy satisfechos con la 

facilidad de uso de las herramientas implementadas, mientras que el 65.0% 

valoraron positivamente la capacitación recibida. Estos hallazgos confirman que la 
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integración de herramientas web mejora la eficiencia administrativa, optimizando 

tanto el acceso a la información como la reducción de costos, lo que sugiere una 

mayor competitividad para YAFLO en su secto
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CAPÍTULO I  

ASPECTOS GENERALES 

1.1. Formulación del problema 

La empresa inmobiliaria-constructora Y.A.F.L.O, de Juliaca, enfrenta 

problemas en la gestión eficiente de sus procesos administrativos, lo que resulta 

en una baja productividad, mayores costos operativos y tiempos de espera 

prolongados. La falta de integración de herramientas web limita la organización y 

agilidad en la comunicación interna, la gestión de documentos y el acceso a 

información en tiempo real, esto repercute directamente en la eficacia operativa y 

la toma de decisiones. 

  

Ante este contexto, surge la necesidad de analizar si la implementación de 

herramientas web contribuye a optimizar los procesos administrativos de YAFLO, 

permitiendo una gestión de información en tiempo real que mejore la comunicación 

y reduzca los tiempos de espera. Además, es necesario evaluar de qué manera la 

adopción de estas herramientas influye en la reducción de tiempos y costos 

operativos, y en la eficiencia general de la empresa.  
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1.1.1. Problema general 

¿Cómo influye la integración de herramientas web en la mejora de los 

procesos administrativos de la empresa constructora e inmobiliaria YAFLO en 

Juliaca en 2024? 

 

1.1.2. Problema Específicos  

a. ¿Cuál es la relación entre el uso de herramientas web y la eficiencia en la 

gestión de documentos y comunicación en los procesos administrativos de 

YAFLO? 

b. ¿Qué impacto tiene la implementación de herramientas web en la reducción 

de tiempos y costos operativos en los procesos administrativos de la 

empresa YAFLO? 

 

1.2. Justificación del estudio  

El perfeccionamiento de los procesos administrativos mediante la 

integración de herramientas web en la empresa constructora e inmobiliaria YAFLO 

resulta esencial para enfrentar los desafíos actuales de eficiencia y competitividad 

en el sector. La administración tradicional, basada en sistemas no integrados, 

presenta limitaciones en la gestión de documentos, la comunicación interna y el 

acceso rápido a información relevante. Estas limitaciones no solo generan mayores 

costos y tiempos de espera, sino que también retrasan la toma de decisiones y 

afectan la satisfacción del cliente. 

La incorporación de herramientas web permite una gestión de información 

en tiempo real y una comunicación ágil, optimizando los tiempos de respuesta y 

reduciendo los errores asociados a los procesos manuales o descoordinados. Esto 
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es especialmente pertinente en un entorno en el que la contención de costes y la 

eficacia operativa son esenciales para la expansión y el éxito financiero de las 

empresas inmobiliarias y de construcción. 

Por tanto, se justifica en la necesidad de modernizar los procesos 

administrativos de YAFLO para mejorar su productividad, reducir los tiempos de 

espera, y asegurar una mayor precisión y rapidez en la gestión de la información. 

Los resultados de esta implementación no solo beneficiarán internamente a la 

empresa al optimizar sus recursos, sino que también impactarán positivamente en 

la experiencia del cliente, posicionando a YAFLO como una empresa moderna y 

competitiva en el mercado de Juliaca.  

 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general  

Evaluar cómo la integración de herramientas web contribuye a la mejora de 

los procesos administrativos en la empresa constructora e inmobiliaria YAFLO, 

mediante la optimización de tiempos, costos y la gestión de información en tiempo 

real en Juliaca. 

  

1.3.2. Objetivos Específicos 

a. Determinar la relación entre el uso de herramientas web y la eficiencia en la 

gestión de documentos y comunicación en los procesos administrativos de 

YAFLO. 

b. Analizar el impacto de la implementación de herramientas web en la 

reducción de tiempos de espera y costos operativos, permitiendo una 
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gestión de información en tiempo real en los procesos administrativos de la 

empresa. 
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1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis general  

La integración de herramientas web tiene una relación significativa positiva 

con la mejora de los procesos administrativos en la empresa constructora e 

inmobiliaria YAFLO, optimizando tiempos, costos y la gestión de información en 

tiempo real. 

 

1.4.2. Hipótesis especificas 

a. Existe una correlación positiva significativa entre el uso de herramientas web 

y la eficiencia en la gestión de documentos y comunicación en los procesos 

administrativos de YAFLO. 

b. La implementación de herramientas web se correlaciona de manera positiva 

y significativa con la reducción de tiempos de espera y costos operativos, 

permitiendo una gestión de información en tiempo real en los procesos 

administrativos de la empresa. 

 

1.5. Variables e indicadores 

1.5.1. Variable independiente 

• Integración de herramientas web. 

• Uso de herramientas web. 

• Implementación de herramientas web. 

 

1.5.2. Variable dependiente 

• Mejora de los procesos administrativos. 

• Eficiencia en la gestión de documentos y comunicación. 
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• Reducción de tiempos operativos. 

1.6. Operacionalización de variables 

Tabla 1  

La operación entre las variables. 

  

Variables Dimensiones Indicadores 

Dependiente:       

• Integración de 

herramientas web. 

• Uso de herramientas 

web. 

• Implementación de 

herramientas web. 

Herramientas 

Informáticas. 

Utilizar herramientas 

informáticas. 

Independiente:      

 •  Mejora de los 

procesos 

administrativos. 

• Eficiencia en la 

gestión de documentos 

y comunicación. 

• Reducción de 

tiempos operativos. 

Trabajadores 

de la empresa. 
Uso de las TICs. 
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CAPÍTULO II 

 MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes internacionales 

Según, Choque et al. (2020) El propósito de este artículo es proporcionar 

ayuda a los empresarios, tanto si están empezando como si tienen años de 

experiencia, en el proceso de desarrollo e implementación de estrategias 

empresariales y planes de acción, haciendo especial hincapié en las 

microempresas y las pequeñas empresas. Este artículo proporciona una 

descripción detallada del diseño e implementación de un sistema innovador basado 

en la web.  La implementación de una variedad de herramientas de apoyo, como 

asesoramiento especializado, capacitación en estrategias de presentación y 

optimización de documentos para solicitudes de financiamiento a nivel nacional, es 

el principal objetivo estratégico de esta organización. Su principal objetivo es 

aumentar el número de oportunidades de acceso a diversas fuentes de 

financiación.  El hecho de que el sistema se haya construido y desplegado con 

tecnologías web muy avanzadas contribuye en gran medida a la sencillez con la 

que puede utilizarse y mantenerse.  Se hace hincapié en lo importante que es 

contar con una estrategia empresarial bien estructurada, que debe ser revisada por 
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especialistas antes de realizar cualquier inversión.  Además, el enfoque CANVAS 

se describe como una herramienta importante para visualizar y diseñar modelos de 

negocio. Así lo indica el hecho de que se haga referencia a él.  Al ofrecer asesoría 

de coaching en línea y apoyo para elevar la calidad de las propuestas, el programa 

informático también pretende superar la actual laguna en la adopción de planes de 

negocio por parte de los empresarios. Esto se consigue facilitando el acceso al 

programa.  En conclusión, la herramienta tiene la capacidad de desarrollar nuevas 

perspectivas de negocio, no solo en el territorio nacional, sino también fuera de él, 

al permitir la preparación de documentos que satisfagan los estándares para la 

financiación disponible. 

  

Según el autor Mena et al. (2020) el artículo que fue publicado en la Revista 

Cubana de Educación Superior presenta una propuesta para el desarrollo del 

trabajo metodológico en las disciplinas de enseñanza compleja (DDC), 

particularmente en los entornos virtuales. El propósito de esta propuesta es mejorar 

la preparación metodológica de los docentes y facilitar el desarrollo de 

competencias cognitivas en los estudiantes.  A pesar de que existen limitaciones 

en términos de infraestructura y preparación de los docentes, el estudio destaca 

que la virtualización se ha convertido en un componente indispensable de la 

educación moderna.  Con el fin de fomentar la cooperación y la investigación 

educativa, sugiere la utilización de plataformas interactivas como Moodle y 

plataformas de colaboración como WikiFor.  También se subraya la necesidad de 

la preparación científica y teórica del profesorado, y se subraya que esta 

preparación debe ir unida a un enfoque coordinado entre el profesorado y las 

tácticas que aplique la institución.  La conclusión del artículo es que, aunque la 
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implantación de tecnologías puede mejorar el trabajo metodológico, el éxito de 

estas valiosas iniciativas educativas depende de una serie de factores 

fundamentales. Estos factores incluyen la dinámica positiva y colaborativa que se 

genere dentro del grupo de trabajo, así como la adecuada apropiación y dominio 

de las tecnologías educativas tanto por parte de los respetados docentes como de 

los dedicados estudiantes.  El objetivo primordial de la propuesta que se ha 

presentado es realizar los ajustes pertinentes a las particularidades y 

especificidades del entorno educativo local, cultivando activamente un ambiente de 

colaboración mutua entre los diversos actores involucrados, y haciendo el uso más 

eficiente y eficaz de las herramientas tecnológicas que se encuentran disponibles 

en este campo. 

 

2.2. Antecedentes nacionales 

Según, Gastiaburu (2024) afirma que a raíz de las alteraciones provocadas 

por la epidemia.  A pesar de que las redes sociales se utilizan ampliamente en la 

vida cotidiana, su adopción en el entorno empresarial es más bien escasa. Esto 

supone un problema importante para las pequeñas y medianas empresas en 

cuanto a su exposición y su capacidad para atraer nuevos clientes.  La 

investigación afirma que las organizaciones más grandes disponen de más 

recursos para gestionar sus iniciativas digitales. Beni Placencia de las empresas 

pueden aprovechar el poder de las redes sociales para impulsar su presencia en el 

mercado.  Se ha observado que un número significativo de estas empresas no 

cuentan con un plan de marketing digital orientado exclusivamente a las redes 

sociales.  La elaboración y ejecución de planes de marketing altamente 

especializados y adaptados a las distintas plataformas de redes sociales, la 
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adopción de programas de incentivos personalizados para fidelizar a los clientes y 

la generación de contenidos creativos, innovadores y altamente virales que capten 

y fidelicen a los clientes son algunas de las valiosas recomendaciones estratégicas 

que se incluyen en este informe. Estas recomendaciones pretenden potenciar el 

crecimiento de la empresa.  La conclusión es que las pequeñas y medianas 

empresas tienen el potencial de lograr una adaptación óptima a la cambiante 

dinámica de consumo provocada por el progreso tecnológico si llevan a cabo una 

planificación estratégica adecuada e implementan eficazmente herramientas 

digitales especializadas. Esto les permitirá experimentar una mejora significativa de 

sus resultados en el competitivo mercado actual.  El propósito de este análisis en 

profundidad es proporcionar un marco conceptual sumamente valioso para 

comprender de manera profunda y significativa de qué manera las pequeñas y 

medianas empresas de Ecuador pueden llevar a cabo una transformación integral 

en su enfoque estratégico de marketing digital y gestión de redes sociales. Estos 

aspectos se presentan como fundamentales e imprescindibles para el desarrollo y 

ejecución de estrategias de alto de impacto en este entorno empresarial en 

desarrollo constante y cambio. 

 

 Asimismo, Marín (2022) El propósito de este programa es mejorar la Gestión 

Administrativa mediante la puesta en marcha de un sistema basado en la web para 

la Gestión Administrativa de la Dirección de Salud Institucional de la agencia de la 

Policía Nacional de Filipinas.  Partiendo de la premisa de este estudio, se pretende 

mejorar la gestión de la oficina de la Dirección Institucional de Salud de la PNP, así 

como diseñar un sistema basado en web con el propósito de mejorar la gestión 

administrativa de la oficina.  Siguiendo el paradigma basado en RUP, se utilizará el 
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lenguaje de programación PHP.  Problema de Investigación, Marco Teórico, 

Metodología de Investigación y Resultados son los cuatro componentes que 

conforman este libro. Cada una de estas categorías está separada por un capítulo 

particular.  Tras realizar el examen preliminar, el diez por ciento de los empleados 

declararon tener un nivel bajo de competencia en gestión administrativa, el setenta 

por ciento declararon tener un nivel medio de competencia y el veinte por ciento 

declararon tener un nivel alto de competencia.  Durante el examen posterior, el diez 

por ciento de los encuestados declaró tener un nivel bajo de gestión administrativa, 

el diez por ciento un nivel medio y el ochenta por ciento un nivel alto. 

 

2.3. Bases teóricas 

2.3.1. Procesos administrativos 

Los procesos administrativos son un conjunto de actividades 

interrelacionadas y sistemáticas, que se llevan a cabo dentro de una organización 

con el objetivo de dirigir, coordinar y gestionar de manera eficiente los recursos 

disponibles, tanto humanos como financieros, para lograr los objetivos y metas 

previamente establecidos. Estos procesos son esenciales en cualquier tipo de 

institución, ya sea pública, privada o sin fines de lucro, pues constituyen la base 

para el buen funcionamiento y la competitividad a largo plazo de la organización. 

Los procesos administrativos incluyen diversas funciones clave, como la 

planificación, organización, dirección y control. A través de estos procesos, se 

busca asegurar que las actividades se desarrollen de acuerdo con los objetivos 

trazados, garantizando el uso adecuado de los recursos y la maximización de los 

resultados. La planificación establece el rumbo de la organización, determinando 

las metas y estrategias que se deben seguir. La organización implica estructurar y 
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coordinar los recursos y actividades necesarias para llevar a cabo los planes 

establecidos. La dirección se enfoca en guiar, motivar y liderar a los equipos 

humanos para la ejecución efectiva de las tareas. Finalmente, el control permite 

verificar que las actividades se desarrollen de acuerdo a los planes y corregir 

cualquier desvío en el proceso. 

Además, los procesos administrativos ofrecen un marco estructurado que 

facilita la toma de decisiones, la resolución de problemas y la mejora continua. A 

través de la evaluación constante del desempeño, la identificación de áreas de 

oportunidad y la implementación de cambios necesarios, los procesos 

administrativos contribuyen a la eficacia y eficiencia de la organización. Este 

enfoque también es clave para la planificación estratégica, permitiendo anticipar y 

adaptarse a los cambios del entorno, y para la ejecución de actividades operativas, 

asegurando que las tareas diarias se alineen con los objetivos generales (Obando, 

2021). 

Las fases de planificación, organización, dirección y regulación suelen ser 

sus cuatro componentes principales. La planificación incluye el establecimiento de 

objetivos, la formulación de planes para alcanzarlos y la identificación de los 

recursos necesarios. La organización consiste en estructurar y asignar tareas, 

funciones y responsabilidades, así como en coordinar las actividades para lograr 

un flujo de trabajo óptimo. La dirección se enfoca en liderar, motivar y comunicarse 

con el personal para garantizar la ejecución eficiente de los planes. Finalmente, el 

control supervisa y evalúa los resultados en comparación con los objetivos 

previstos, lo que permite identificar desviaciones y realizar ajustes si es necesario. 

Cada una de estas etapas está interrelacionada y depende de la efectividad 

de las otras para garantizar el éxito organizacional. Además, los procesos 
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administrativos pueden adaptarse según las necesidades específicas de la 

organización y el contexto en el que opera. Esto incluye la incorporación de 

herramientas tecnológicas y metodologías modernas para optimizar los recursos y 

responder a las demandas dinámicas del entorno. Por lo tanto, los procesos 

administrativos no solo son esenciales para la estabilidad operativa, sino también 

para la innovación y el crecimiento sostenible de cualquier organización. 

2.3.1.1. Importancia del proceso administrativo 

Dado que ofrece un marco definido para la administración eficaz de los 

recursos y la consecución de los objetivos, el proceso administrativo es esencial 

para el buen funcionamiento y el éxito de toda empresa. Su importancia radica en 

su capacidad para coordinar y dirigir las actividades organizacionales, asegurando 

que cada esfuerzo individual y colectivo esté alineado con los propósitos 

estratégicos establecidos. Sin este proceso, las organizaciones carecerían de una 

guía clara, lo que podría generar confusión, duplicidad de esfuerzos, mal uso de 

los recursos y una disminución en la productividad (Molina, 2021). 

Una de las principales razones de su relevancia es que permite a las 

organizaciones anticiparse a los cambios del entorno y adaptarse a ellos. A través 

de la planificación, se pueden prever desafíos y oportunidades, lo que ayuda a 

diseñar estrategias efectivas para responder de manera ágil y competitiva. 

Además, las etapas de organización y dirección aseguran que los recursos 

disponibles se utilicen de manera óptima, que las responsabilidades estén 

claramente definidas y que los equipos estén motivados y enfocados en cumplir 

sus metas. 

El proceso administrativo también es clave para garantizar la calidad en la 

ejecución de las actividades organizacionales. La etapa de control permite 
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supervisar los resultados, comparar el desempeño con los objetivos establecidos e 

implementar medidas correctivas cuando sea necesario. Esto no solo asegura la 

eficiencia operativa, además contribuye a crear una cultura de mejora continua y 

aprendizaje organizacional, factores esenciales para el crecimiento sostenible. 

Por último, el proceso administrativo es importante porque contribuye al 

desarrollo de un ambiente organizacional positivo. El compromiso de los 

empleados aumenta mediante el fomento de un liderazgo claro, una buena 

comunicación y la gestión de los recursos humanos, todo lo cual mejora el 

rendimiento general. 

 

2.3.1.2. Etapas de los procesos administrativos 

Los procedimientos administrativos constan de cuatro etapas que se 

interrelacionan para garantizar la gestión eficaz y eficiente de una organización 

(López, 2024). Estas etapas son: planificación, organización, dirección y control. A 

continuación, se describen detalladamente. 

1. Planificación. 

Es la etapa preliminar y el punto de partida de los procesos administrativos. 

Consiste en definir los objetivos y metas que la organización desea alcanzar, 

así como en establecer estrategias, políticas, programas y procedimientos 

necesarios para lograrlos. Esta etapa implica prever escenarios futuros, 

identificar recursos disponibles, analizar riesgos y diseñar un plan de acción. 

Dependiendo del nivel organizacional. Es crucial para garantizar un enfoque 

claro y alineado hacia el cumplimiento de los propósitos organizacionales. 

2. Organización. 
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La organización es la etapa en la que se estructuran y distribuyen los 

recursos, funciones y responsabilidades de manera eficiente para aplicar los 

planes establecidos. Esto incluye planificar la estructura organizativa, 

delegar trabajo, crear jerarquías, organizar eventos y establecer canales de 

comunicación eficaces. Una buena organización garantiza que cada 

integrante de la institución sepa exactamente qué debe hacer, cómo hacerlo 

y con qué recursos cuenta, optimizando así el uso de los recursos y 

minimizando redundancias o conflictos. 

3. Dirección. 

Es el proceso de guiar, dirigir y fomentar a los equipos humanos para que 

ejecuten las actividades planificadas de manera efectiva. En esta etapa, los 

líderes ejercen funciones como tomar decisiones, la resolución de 

problemas, la comunicación interna y la gestión del talento humano. 

También incluye aspectos como la motivación, la supervisión y el liderazgo, 

que son fundamentales para alinear los esfuerzos individuales con los 

objetivos organizacionales. Una dirección eficaz fomenta un clima laboral 

positivo y promueve el compromiso del personal. 

4. Control. 

El control constituye la última fase del proceso administrativo y hace hincapié 

en la supervisión, evaluar y retroalimentar las actividades realizadas para 

garantizar que se alineen con los planes establecidos. Consiste en medir los 

resultados obtenidos, compararlos con los objetivos previstos e identificar 

desviaciones o problemas. Si se detectan discrepancias, se toman medidas 

correctivas para corregir el rumbo. El control es un proceso continuo que 

garantiza que los recursos sean empleados de forma eficiente y que la 
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organización opere dentro de los estándares de calidad y eficiencia 

deseados. 

 

2.3.1.3. Características que debe tener un buen proceso administrativo 

Un buen proceso administrativo debe contar con una serie de características 

que aseguren su efectividad y su capacidad para adaptarse a las necesidades de 

la organización y a las demandas del entorno. Estas características permiten que 

el proceso funcione de manera integral y genere resultados positivos (Rodriguez, 

2023). A continuación, se describen las principales:  

­ Integralidad. 

Un buen proceso administrativo debe considerar todos los aspectos de la 

organización, desde los recursos humanos y financieros hasta los materiales 

y tecnológicos. Esto asegura que todas las áreas estén interrelacionadas y 

trabajen de manera coordinada para alcanzar los objetivos establecidos. 

­ Flexibilidad. 

Debe ser flexible a las alteraciones del entorno interno y externo de la 

entidad. Esto implica que pueda ajustarse a nuevas demandas del mercado, 

cambios en los objetivos estratégicos, o situaciones imprevistas sin 

comprometer la eficiencia ni la efectividad del proceso. 

­ Orientación hacia objetivos. 

El proceso administrativo debe estar enfocado en alcanzar las metas y 

objetivos de la organización. Todas las actividades deben alinearse 

estratégicamente para garantizar que los esfuerzos estén dirigidos hacia un 

propósito común, evitando esfuerzos innecesarios o contraproducentes. 

­ Continuidad. 
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Un buen proceso administrativo no es una actividad puntual, sino un ciclo 

continuo. Las fases de planificación, estructuración, dirección y monitoreo se 

deben repetir de manera periódica, permitiendo un análisis constante y la 

mejora continua de los procesos. 

­ Dinamismo. 

Debe ser dinámico y no estático, lo que significa que tiene que evolucionar 

junto con la entidad y el entorno en el que opera. Un proceso administrativo 

eficiente debe responder proactivamente a los cambios tecnológicos, 

sociales, económicos o políticos que puedan influir en la organización. 

­ Eficiencia y efectividad. 

Debe maximizar el uso de los recursos disponibles (eficiencia) mientras 

asegura el cumplimiento de los objetivos (efectividad). Esto implica evitar 

desperdicios de tiempo, dinero y esfuerzo, al tiempo que se garantiza que 

las metas se cumplan de manera óptima. 

­ Participación y colaboración. 

Hay que animar a todos los niveles de la empresa a participar activamente 

y a comprometerse con un proceso de gestión sólido. Esto implica que las 

decisiones y acciones se basen en la colaboración, promoviendo un 

ambiente de trabajo positivo y alineado con los objetivos comunes. 

­ Medible y evaluable. 

Debe contar con mecanismos para medir su desempeño en cada etapa. Esto 

incluye indicadores clave de rendimiento (KPIs) que permitan evaluar si los 

planes, la organización, la dirección y el control están logrando los resultados 

esperados. De esta manera, se pueden identificar desviaciones y aplicar 

correcciones oportunas. 
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­ Orientado a la mejora continua. 

El proceso administrativo debe buscar constantemente formas de optimizar 

y perfeccionar las actividades organizacionales. Esto implica aprender de las 

experiencias pasadas, adaptarse a nuevas prácticas y aprovechar 

tecnologías emergentes para mejorar su desempeño. 

 

 

­ Basado en principios éticos. 

Debe estar alineado con los valores y principios éticos de la organización, 

asegurando que las decisiones y acciones sean responsables, justas y 

respetuosas con los empleados y el medio ambiente. 

 

2.3.1.4. Beneficios de los procesos administrativos 

Los procesos administrativos son vitales para el buen funcionamiento de 

cualquier empresa, y su correcta ejecución aporta diversos beneficios que influyen 

favorablemente tanto a nivel operativo como estratégico. (Sandoval, 2020). 

 

• Claridad en los objetivos y metas. 

El proceso administrativo permite definir con precisión los objetivos 

organizacionales, lo que proporciona un enfoque claro para todos los niveles 

jerárquicos. Esto ayuda a alinear los esfuerzos individuales y grupales hacia 

un propósito común, evitando malentendidos o direcciones confusas. 

• Optimización de los recursos. 

A través de una planificación y organización efectivas, los recursos 

humanos, materiales, financieros y tecnológicos se utilizan de manera 
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eficiente. Esto minimiza desperdicios, reduce costos y maximiza los 

beneficios obtenidos con los recursos disponibles. 

• Mejora en la toma de decisiones. 

El proceso de gestión proporciona un marco organizado que permite tomar 

decisiones con conocimiento de causa. Al evaluar alternativas, prever 

riesgos y analizar datos, las decisiones son más precisas y alineadas con 

los objetivos estratégicos. 

 

• Incremento en la productividad. 

La organización adecuada de funciones y responsabilidades, junto con una 

dirección efectiva, fomenta un ambiente de trabajo más productivo. Los 

empleados tienen mayor claridad sobre sus tareas, lo que reduce 

duplicidades, errores y tiempos muertos. 

• Mayor capacidad de adaptación. 

La adopción de medidas correctoras se ve facilitada por la capacidad de 

detectar desviaciones o problemas en una fase temprana gracias a la 

supervisión continua. Como resultado, el proceso administrativo puede 

utilizarse como herramienta para la mejora continua y la adaptación al 

cambio medioambiental. 

• Fomenta la comunicación interna. 

El proceso administrativo promueve la comunicación entre los diferentes 

niveles de la entidad, lo que favorece la coordinación y colaboración. Una 

comunicación efectiva reduce conflictos y asegura que toda la organización 

esté informada sobre los avances y cambios relevantes. 

• Mejora el clima organizacional. 
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La dirección adecuada, que incluye liderazgo y motivación, crea un ambiente 

laboral más positivo. Esto incrementa la satisfacción y el compromiso del 

personal, lo que a su vez impacta favorablemente en el rendimiento 

organizacional. 

• Reducción de riesgos. 

El análisis y planificación que se realiza en las etapas iniciales permiten 

identificar riesgos potenciales y establecer planes de contingencia. Esto 

reduce la probabilidad de errores, fallos operativos o pérdidas financieras. 

• Facilita la evaluación de desempeño. 

Gracias a la etapa de control, es posible medir y evaluar de forma objetiva 

el rendimiento individual, grupal y organizacional. Esto no solo permite 

realizar ajustes, sino también reconocer logros y fomentar una cultura de 

mejora continua. 

• Orientación hacia la sostenibilidad. 

El uso eficiente de recursos, la mejora constante y la capacidad de 

adaptación hacen que la organización sea más sostenible a largo plazo, 

tanto en términos financieros como en su impacto social y ambiental. 

 

2.3.2. Gestión administrativa 

Se entiende por gestión administrativa 

Como el principal instrumento orientador y coordinador de las actividades 

operativas y estratégicas de las empresas privadas en el sector de la construcción 

e inmobiliario (Quiroa, 2020). Establece claramente su visión a largo plazo, su 

misión fundamental y sus orígenes históricos, con una dirección estratégica que 
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garantice un crecimiento sostenible y una gestión eficaz en el sector de la 

construcción («Seguridad-informática»2023) 

Estratégica empresarial 

La estrategia empresarial es un proceso integral que abarca la planificación 

y ejecución de acciones a largo plazo con el fin de lograr los objetivos y metas 

establecidos por una organización. Este proceso tiene como eje central la 

competencia, entendida como la capacidad de una empresa para posicionarse 

favorablemente en el mercado y superar a sus competidores mediante una 

propuesta de valor diferenciada. La importancia de la competencia se manifiesta 

en cada etapa de la planificación estratégica, que permite a la empresa adaptarse, 

innovar y aprovechar las oportunidades que surgen en un entorno dinámico y 

competitivo. 

Durante la planificación estratégica, es esencial que los líderes 

empresariales realicen un análisis profundo del entorno, identificando (análisis 

FODA) que puedan influir en la empresa. Este análisis proporciona las bases sobre 

las cuales se diseñan las estrategias que guiarán las acciones de la empresa hacia 

el éxito. La competencia, tanto interna como externa, juega un papel determinante 

en la formulación de estas estrategias, ya que la capacidad de una organización 

para anticiparse a las tendencias del mercado y diferenciarse de sus competidores 

impacta directamente en su desempeño a largo plazo. 

Las responsabilidades de los colaboradores deben estar alineadas con los 

objetivos estratégicos de la empresa. Cada miembro de la organización, desde la 

dirección superior hasta el personal de operaciones, debe comprender cómo su rol 

contribuye al logro de los resultados deseados. Esto implica una clara asignación 
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de responsabilidades, donde la motivación, el trabajo en equipo y la innovación 

juegan un papel crucial para ejecutar de manera efectiva la estrategia trazada. 

Además, la implementación de una estrategia efectiva depende de la 

coherencia organizacional, es decir, de la capacidad de la empresa para asegurar 

que todos los niveles de la organización cooperen en conjunto y se comprometan 

con la misión y visión de la empresa. El alineamiento de las acciones con la 

estrategia asegura que los esfuerzos estén enfocados en la consecución de 

objetivos, optimizando los recursos y maximizando los resultados. 

 

 

Constituyen los siguientes componentes fundamentales:  

La correcta gestión de la empresa, una estructura sólida y adecuada para 

los colaboradores, el cumplimiento riguroso de las normas y procedimientos 

organizativos, la minimización de pérdidas empresariales en pos de la obtención 

de resultados positivos, y la implementación de dimensiones específicas para llevar 

a cabo dichos objetivos. Todo proceso requiere una exhaustiva investigación 

previa, el estricto cumplimiento de los procedimientos y normativas administrativas 

establecidas, así como la aplicación de métodos eficaces; todo ello con el fin de 

garantizar la corrección de las observaciones identificadas. La supervisión y control 

en la empresa recae en la responsabilidad de cada entidad, ya que es prioritario 

identificar las necesidades y obligaciones para solicitar, en caso necesario, una 

auditoría externa a cargo de las sociedades auditoras correspondientes.   

 

2.3.3. Herramientas Web 
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Las herramientas web son aplicaciones, programas o plataformas que 

funcionan en línea y están diseñadas para facilitar la ejecución de tareas 

específicas en diversos contextos, como la educación, los negocios, la 

comunicación, el diseño, entre otros. Estas herramientas aprovechan la 

conectividad a internet y las capacidades de los navegadores modernos para 

ofrecer soluciones accesibles desde cualquier dispositivo conectado, eliminando la 

necesidad de instalaciones locales o configuraciones complejas. Su diseño se 

centra en la eficiencia, la colaboración y la accesibilidad, características que las 

convierten en esenciales para usuarios individuales y organizaciones. (Santos, 

2023). 

Una de las principales ventajas de las herramientas web es su capacidad 

para integrarse con otras plataformas y servicios, lo que permite automatizar 

procesos y simplificar flujos de trabajo. Por ejemplo, herramientas como Google 

Workspace (Google Drive, Docs, Sheets) no solo permiten crear y almacenar 

documentos en la nube, sino también colaborar en tiempo real con otros usuarios, 

independientemente de su ubicación geográfica. Este enfoque colaborativo es una 

de las características distintivas de las herramientas web, ya que promueven el 

trabajo en equipo y la comunicación eficiente en entornos remotos o distribuidos. 

Otro aspecto destacado de las herramientas web es su flexibilidad y 

adaptabilidad. Al estar basadas en la nube, no requieren descargas ni 

actualizaciones manuales, ya que estas se realizan automáticamente por parte del 

proveedor. Además, muchas de estas herramientas operan bajo modelos de 

negocio freemium, ofreciendo versiones gratuitas con funcionalidades básicas y 

opciones de pago para características avanzadas. Esto permite que tanto 
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individuos como grandes organizaciones puedan acceder a estas tecnologías 

según sus necesidades y capacidades económicas. 

En términos de seguridad, las herramientas web han evolucionado 

significativamente, ofreciendo encriptación de datos, autenticación de dos factores 

y otras medidas para proteger la información de los usuarios. Sin embargo, su uso 

responsable es crucial, ya que la dependencia de la conectividad a internet y el 

almacenamiento en la nube plantea retos relacionados con la privacidad y la 

protección de datos. 

 

2.3.3.1. Características de las herramientas web 

Las herramientas web poseen una serie de características distintivas que las 

hacen útiles, versátiles y esenciales en diversos contextos. Estas características 

permiten su adopción masiva tanto a nivel personal como profesional, facilitando la 

realización de tareas, la comunicación y la colaboración en línea (Written, 2024). A 

continuación, se describen las principales:  

• Basadas en la nube. 

Las herramientas web operan en servidores remotos, lo que significa que no 

requieren instalación local en dispositivos. Esto permite que los usuarios 

accedan a ellas desde cualquier lugar y dispositivo con conexión a internet, 

brindando flexibilidad y movilidad. 

• Accesibilidad multiplataforma. 

Estas herramientas son compatibles con diferentes sistemas operativos y 

dispositivos, como computadoras, tablets y teléfonos inteligentes. Además, 

suelen funcionar directamente desde navegadores web, eliminando la 

necesidad de software adicional. 
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• Colaboración en tiempo real. 

Una característica notable es la posibilidad de que varias personas 

colaboren simultáneamente en el mismo proyecto o documento. Esto 

fomenta la colaboración y agiliza los flujos de trabajo, especialmente en 

equipos distribuidos. 

• Actualización constante. 

Al estar en línea, las herramientas web reciben actualizaciones automáticas 

por parte de sus desarrolladores. Esto garantiza que los clientes obtengan 

siempre las versiones más recientes con funciones mejoradas, seguridad y 

rendimiento, sin necesidad de intervenciones manuales. 

• Modelos de uso flexibles. 

Muchas herramientas web ofrecen modelos freemium, que permiten el 

acceso gratuito a funciones básicas y opciones de pago para características 

avanzadas. Esto facilita su uso por parte de diferentes tipos de usuarios, 

desde individuos hasta grandes empresas. 

• Escalabilidad. 

Son altamente escalables, adaptándose a las necesidades de los usuarios. 

Esto significa que pueden ser utilizadas tanto por personas con 

requerimientos básicos como por organizaciones con demandas complejas 

y de alto volumen. 

• Integración con otras herramientas. 

Las herramientas web suelen ofrecer compatibilidad e integración con otras 

plataformas y servicios en línea. Un ejemplo de una herramienta 

administrativa de proyectos puede conectarse con servicios de 
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almacenamiento en la nube o software de comunicación, lo que mejora la 

productividad. 

• Personalización. 

Permiten a los usuarios personalizar sus configuraciones y adaptarlas a sus 

necesidades específicas. Esto incluye la modificación de interfaces, 

funciones y flujos de trabajo para ajustarse a diferentes contextos y 

objetivos. 

• Seguridad. 

Aunque varía según el proveedor, muchas herramientas web incorporan 

medidas de seguridad avanzadas, como cifrado de datos, autenticación de 

dos factores y control de accesos. Estas medidas protegen la información 

almacenada y las interacciones de los usuarios. 

• Independencia del hardware. 

Dado que funcionan en línea, el desempeño de las herramientas web no 

depende directamente del hardware del usuario. Esto las hace accesibles 

desde dispositivos con capacidades básicas, siempre que haya una 

conexión estable a internet. 

2.3.3.2. Beneficios de las herramientas web 

Las herramientas web ofrecen una amplia gama de beneficios que impactan 

positivamente en la productividad, accesibilidad, comunicación y eficiencia en 

diversas actividades. Estos beneficios son aplicables tanto a nivel personal como 

organizacional, destacándose en la educación, los negocios, la gestión de 

proyectos y más (Silva, 2023). A continuación, se detallan los principales 

beneficios: 

❖ Accesibilidad desde cualquier lugar. 
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Las herramientas web están basadas en la nube, lo que otorga a los usuarios 

la posibilidad de acceder a ellas desde cualquier dispositivo con conexión a 

internet, independientemente de su ubicación. Esto fomenta la movilidad y 

elimina la dependencia de un equipo específico. 

❖ Colaboración en tiempo real. 

Estas herramientas facilitan el trabajo simultáneo entre múltiples usuarios, 

promoviendo la colaboración en proyectos, documentos o tareas. Esto es 

especialmente útil para equipos distribuidos o en teletrabajo, porque facilita 

la coordinación y reduce la duración de los procesos de espera. 

❖ Ahorro de costos. 

Al eliminar la necesidad de instalaciones locales, licencias costosas o 

infraestructura compleja, las herramientas web reducen los costos 

asociados al software. Muchas ofrecen modelos freemium o suscripciones 

escalables que se adaptan a diferentes presupuestos. 

❖ Actualizaciones automáticas. 

Las herramientas web reciben actualizaciones directamente de los 

proveedores, esto garantiza que los consumidores siempre tengan acceso 

a las últimas funciones y medidas de seguridad sin la necesidad de instalar 

manualmente nuevos parches o versiones. 

❖ Escalabilidad. 

Estas herramientas son altamente adaptables y pueden crecer junto con las 

necesidades del usuario o de la organización. Esto significa que una 

pequeña empresa puede comenzar con funcionalidades básicas y, a medida 

que crece, integrar herramientas más avanzadas o capacidades adicionales. 

❖ Integración con otras plataformas. 
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Las herramientas web suelen ser compatibles con otros servicios y 

aplicaciones en línea, lo que permite automatizar flujos de trabajo y 

centralizar tareas. Un ejemplo de una herramienta administrativa puede 

integrarse con sistemas de correo electrónico, calendarios y 

almacenamiento en la nube. 

❖ Eficiencia en la gestión del tiempo. 

Automatizan tareas repetitivas y optimizan procesos, lo que permite a los 

usuarios centrarse en actividades de mayor valor. Esto se traduce en un uso 

más eficiente del tiempo y en una mayor productividad. 

❖ Facilidad de uso. 

La mayoría de las herramientas web están diseñadas con interfaces 

intuitivas que facilitan su adopción incluso por usuarios con poca experiencia 

técnica. Además, suelen incluir tutoriales, guías y soporte en línea. 

❖ Seguridad y respaldo. 

Al operar en la nube, muchas herramientas web ofrecen sistemas 

avanzados de seguridad, como encriptación de datos, autenticación de dos 

factores y copias de seguridad automáticas, reduciendo el riesgo de pérdida 

de información. 

❖ Reducción del impacto ambiental. 

Al eliminar la necesidad de instalaciones físicas o hardware dedicado, como 

servidores locales, estas herramientas contribuyen a reducir el consumo de 

recursos y la huella de carbono asociada a la infraestructura tecnológica. 

 

2.4. Marco conceptual 

a. Herramienta web 
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Una herramienta web es una aplicación, plataforma o servicio en línea que 

opera a través de un navegador y está diseñada para realizar tareas 

específicas de manera eficiente, accesible y colaborativa. Estas 

herramientas aprovechan la conectividad a internet y la tecnología de la 

nube para ofrecer funcionalidades como almacenamiento, comunicación, 

análisis, diseño, aprendizaje y más, sin necesidad de instalaciones locales. 

 

b. Marketing digital y los servicios de atención al cliente 

El estudio contribuirá al conocimiento existente sobre la correlación de las 

estrategias de marketing digital y los servicios de atención al cliente, un 

campo que aún necesita mayor exploración, especialmente en sectores 

sensibles como el de la salud. Además, el uso de métodos de aceleración 

para medir la relación entre las variables permitirá una comprensión clara y 

objetiva de los efectos de las campañas digitales, lo cual tiene implicaciones 

tanto para la gestión aprisiona de asociación como para el desarrollo de 

estrategias futuras en el sector. 

 

 

c. Procesos administrativos 

Los procesos administrativos son un conjunto de etapas sistemáticas y 

organizadas que permiten gestionar de manera eficiente y eficaz los 

recursos disponibles dentro de una organización. Estas etapas son 

fundamentales para alcanzar los objetivos establecidos, garantizando que 

los recursos humanos, financieros, materiales y tecnológicos sean utilizados 

de la mejor manera posible. Los procesos administrativos abarcan cuatro 
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funciones principales: planificación, organización, dirección y control, que 

están interrelacionadas y se aplican de manera cíclica, contribuyendo así a 

la mejora continua y a la adaptabilidad de la organización frente a cambios 

en su entorno. 

 

d. Seguridad en datos 

Para la correcta operatividad de la plataforma computacional y/o de red 

empleada para acceder y administrar de forma eficaz la base de datos, 

resulta imprescindible asegurar un rendimiento óptimo y una protección 

adecuada en el tratamiento de la información. La protección de la integridad 

y confidencialidad de las bases de datos es una tarea sumamente desafiante 

que abarca todos los elementos pertinentes de las tecnologías y los 

procedimientos de seguridad de la información en el entorno digital actual. 

Además, en este punto, se encuentra con el desafío de la usabilidad base 

datos, lo cual puede complicar aún más el proceso de desarrollo. Mientras 

más se facilite el acceso y la usabilidad base datos, aumentará su exposición 

a posibles vulnerabilidades de seguridad; por el contrario, si se intensifica la 

seguridad base de datos contra dichas intimidaciones, se dificultará su 

acceso y uso. 

e. Campañas de marketing 

Las empresas se relacionan con su audiencia, posibilitando una 

comunicación mucho más cercana, individualizada y altamente eficiente. En 

el caso particular de las compañías que prestan servicios de salud, es vital 

tener en cuenta una serie de factores relevantes que impactan directamente 

en su funcionamiento y en la calidad de la atención que brindan a sus 
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pacientes, como Servicios Médicos de Apoyo al Diagnóstico Bienestar, la 

atención al cliente se posiciona como un pilar de garantía y lealtad de los 

pacientes. En un entorno tan competitivo y exigente, mejorar la experiencia 

del cliente no es solo una necesidad operativa, sino también una estrategia 

clave para asegurar el crecimiento para la empresa. 

 

f. Satisfacción para el cliente 

La satisfacción del cliente es un factor fundamental para el éxito y la 

sostenibilidad de cualquier empresa, ya que refleja el grado en que las 

expectativas y necesidades de los consumidores son satisfechas a través 

de los productos o servicios ofrecidos. Este estudio se vuelve especialmente 

relevante al investigar cómo las acciones de marketing digital impactan 

directamente en dos aspectos cruciales de la atención al cliente: la 

satisfacción del cliente y la rapidez de respuesta. En primer lugar, las 

estrategias de marketing digital juegan un papel crucial al proporcionar a las 

empresas herramientas efectivas para interactuar de manera más 

personalizada y directa con sus clientes, lo que puede mejorar 

significativamente la experiencia del usuario. En segundo lugar, la rapidez 

de respuesta es otro factor crítico que influye en la satisfacción del cliente. 

En un entorno altamente digitalizado y competitivo, los clientes esperan 

respuestas inmediatas a sus inquietudes, ya sea a través de canales como 

chat en vivo, redes sociales o correo electrónico.  
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1. Métodos de Investigación 

Los métodos de investigación son herramientas esenciales en cualquier 

estrategia de mejora organizacional, ya que facilitan el análisis profundo de los 

procesos y permiten implementar mejoras que optimicen la eficiencia operativa. 

Además, en el entorno competitivo actual, la investigación también debe abordar la 

seguridad operativa, asegurando que los empleados y los recursos estén 

protegidos, lo que favorece la estabilidad y el crecimiento de la empresa. La 

aplicación de métodos de investigación en la mejora de la calidad y la seguridad 

operativa también puede incluir el uso de herramientas como encuestas, análisis 

de procesos, auditorías internas, estudios de mercado y simulaciones de 

escenarios. Estos métodos permiten a la empresa recopilar datos valiosos para 

tomar decisiones basadas en evidencia, implementar cambios en los 

procedimientos y evaluar los impactos de las mejoras implementadas (Creswell, 

2014).  
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3.2.1. Tipo de Investigación 

El tipo de investigación que se lleva a cabo en este estudio se centra en 

marketing digital, con el objetivo de adaptar las estrategias de marketing a las 

condiciones actuales del mercado. En un entorno empresarial altamente 

competitivo y dinámico, el marketing digital juega un papel crucial, ya que permite 

a las empresas llegar a un público más amplio, mejorar la comunicación con los 

consumidores y aumentar su visibilidad en plataformas digitales. La investigación 

en este ámbito busca identificar las tácticas y herramientas más efectivas que las 

empresas deben emplear para mantenerse competitivas y relevantes en el 

mercado. (Kerlinger & Lee, 2002). 

 

3.2.2. Nivel 

Este estudio se enmarca dentro de un nivel descriptivo y correlacional, lo 

cual permite explorar y analizar de manera detallada las diversas características y 

propiedades del fenómeno o situación en cuestión. La investigación tiene como 

objetivo principal detallar minuciosamente los aspectos relevantes que conforman 

el fenómeno, proporcionando una comprensión profunda de los factores 

involucrados. 

Desde un enfoque descriptivo, se busca identificar y describir los elementos, 

características y condiciones que componen el fenómeno estudiado, sin intervenir 

o manipular las variables, sino observando y recopilando información precisa sobre 

su naturaleza, distribución y características. Este nivel de investigación permite 
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ofrecer una representación clara y detallada de la situación, proporcionando una 

base sólida para comprender su contexto y sus implicaciones. 

Por otro lado, el enfoque correlacional busca establecer relaciones o 

asociaciones entre diferentes variables, identificando si existe alguna conexión 

significativa entre ellas. En este caso, se examina cómo ciertos factores o 

características del marketing digital se correlacionan con la satisfacción del cliente, 

el rendimiento de las campañas o la competitividad de las empresas. Sin embargo, 

es importante destacar que la investigación correlacional no establece causalidad, 

sino que simplemente observa cómo las variables se relacionan entre sí en un 

contexto determinado (Hernández & Fernández, 2014). 

 

3.2.3. Método 

El método de la investigación constituye el conjunto de pasos sistemáticos 

que permiten alcanzar el conocimiento de un fenómeno, respondiendo preguntas 

de interés científico o resolviendo problemas específicos. (Creswell, 2014), la 

investigación científica sigue una serie de etapas que incluyen la definición del 

problema, formular hipótesis, recopilar información, analizar los resultados y extraer 

conclusiones. 

 

3.2. Ámbito de Investigación 

El ámbito de la investigación se centrará en el análisis de una empresa 

específica en Perú, con el objetivo de explorar y evaluar sus procesos, operaciones 

y estrategias dentro del contexto de su actividad económica. La investigación se 

llevará a cabo en la empresa CONSTRUCTORA E INMOBILIARIA YAFLO, que se 

identifica con el número RUC: 20542663325. Esta empresa tiene como razón social 
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CONSTRUCTORA E INMOBILIARIA YAFLO y está registrada en el domicilio fiscal 

ubicado en JR. TUMBES NRO. 1553, en una ubicación estratégica a media cuadra 

del Mercado Manco Capac, en la ciudad de Juliaca, en la provincia de San Román, 

dentro de la región Puno. 

 

3.3. Población y muestra 

3.2.4. Población 

Las personas que trabajan son 67 y clientes 10 que contempla la empresa 

YAFLO, teniendo un total de 77 colaboradores.  

 

3.2.5. Muestra 

Según (Hernández & Fernández, 2014) el enfoque cuantitativo requiere que 

la muestra, entendida como una porción representativa de la población objetivo, 

sea seleccionada con precisión y cuidado. Esto asegura tanto la validez como la 

representatividad de los datos recopilados. Es primordial definir adecuadamente 

esta muestra antes de iniciar el proceso de recolección de información, con el 

propósito de obtener resultados confiables y relevantes que puedan ser 

generalizados al conjunto de la población estudiada.  

El grupo de usuarios y trabajadores de la asociación puede ser seleccionado 

como muestra representativa de la población, permitiendo así obtener resultados 

que sean aplicables al conjunto total. Después de realizar el proceso de selección 

del muestreo, se ha definido la composición específica de la muestra. 
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Figura 1  

Calculo de la muestra para población 

 

Utilizando la fórmula, se optimizan los resultados posteriores: 

n =
77 ∗  1.6452 ∗  50 ∗ 50

52 ∗ (77 − 1) + 1.6452 ∗ 50 ∗ 50
 

n = 60.1161 

Para este proyecto el total será de 60 colaboradores de la empresa YAFLO, con 

los cuales se tomará encuestas y entrevistas. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de la investigación 

Para el desarrollo de esta investigación se emplearán herramientas como la 

entrevista, otorgando un mayor protagonismo a la aplicación de encuestas. 

 

3.4.1. Encuesta  

La encuesta es una herramienta clave en este estudio, ya que se utilizará 

para evaluar la satisfacción laboral de los empleados, así como el clima 

organizacional dentro de la empresa Constructora e Inmobiliaria Yaflo. Dado que 

ambos factores son fundamentales para entender el bienestar de los empleados y 
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el desempeño organizacional, se llevarán a cabo cuestionarios detallados que 

permitirán recoger de manera estructurada las opiniones y percepciones de los 

empleados sobre diferentes aspectos relacionados con su entorno de trabajo. 

El cuestionario se diseñará para abordar áreas específicas de la satisfacción 

laboral, como las condiciones laborales, las oportunidades de crecimiento, la 

relación con los compañeros y supervisores, la compensación y beneficios, entre 

otros aspectos que influyen en el bienestar de los empleados. Además, se incluirán 

preguntas relacionadas con el clima organizacional, tales como la comunicación 

interna, la cultura organizacional, el liderazgo, la toma de decisiones y el grado de 

motivación en el entorno de trabajo. Esto proporcionará una visión integral sobre 

cómo los empleados perciben la organización y su entorno laboral. 

La recolección de datos se realizará dentro de un periodo determinado, 

durante el cual se invitará a todos los empleados de la empresa a completar la 

encuesta de manera voluntaria y confidencial. La información recopilada será 

crucial para analizar las dinámicas internas de la empresa y entender los factores 

que contribuyen a la satisfacción o insatisfacción de los empleados. 

Una vez recolectados los datos, se procederá con un análisis más profundo, 

que incluirá una prueba de correlación. Esta prueba estadística permitirá identificar 

si existen relaciones significativas entre las variables de satisfacción laboral y clima 

organizacional, lo que proporcionará una base sólida para comprender cómo estos 

factores influyen mutuamente en el desempeño de los empleados y en la eficacia 

global de la empresa. 

  

3.4.2. Estudio de casos 
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El estudio de casos es un enfoque que se utiliza en este trabajo para realizar 

una descripción detallada de los antecedentes y contextos específicos relacionados 

con el tema de investigación. En este caso, el estudio se centra en analizar y 

reconocer modelos y prácticas relevantes que son aplicables y adecuados para la 

situación actual de la empresa Constructora e Inmobiliaria Yaflo. A través del 

estudio de casos, se busca comprender cómo los procesos y estrategias 

implementadas en la empresa pueden ser optimizados o mejorados con base en 

ejemplos previos o similares. 

Este enfoque no solo se limita a la descripción de antecedentes, sino que 

también implica un análisis comparativo de modelos esenciales de gestión, 

satisfacción laboral y clima organizacional, tomados de otras organizaciones o 

sectores, para identificar buenas prácticas y lecciones que puedan ser aplicadas al 

contexto específico de la empresa estudiada. 

Para llevar a cabo un análisis riguroso y detallado, se emplearán programas 

especializados, como el software SPSS versión 21, que ofrece una amplia gama 

de herramientas estadísticas y procesos de análisis. SPSS es una plataforma 

poderosa que permite realizar un análisis profundo de los datos recopilados, 

facilitando el procesamiento de grandes volúmenes de información de manera 

estructurada. 

Este estudio en particular, el software SPSS se utilizará para analizar y 

comparar dos variables específicas (por ejemplo, satisfacción laboral y clima 

organizacional), con el fin de identificar patrones, correlaciones y posibles 

relaciones entre ellas. Utilizando las herramientas de SPSS, se podrán realizar 
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análisis estadísticos avanzados, tales como correlaciones, regresiones o análisis 

de varianza, que ayudarán a extraer conclusiones significativas. 

Los resultados de este análisis se presentarán de manera clara y concisa, 

utilizando tablas informativas que resuman los datos obtenidos. Estas tablas 

facilitarán la comprensión de los hallazgos y permitirán que los datos sean 

fácilmente interpretados y utilizados para tomar decisiones informadas. Además, 

las tablas servirán como una herramienta visual para comparar y contrastar los 

resultados obtenidos de las dos variables en estudio, proporcionando una base 

sólida para las conclusiones del estudio. 

 

3.5. Validación de la contrastación de hipótesis  

La validación de la contrastación de hipótesis es un paso fundamental en 

cualquier estudio de investigación, ya que garantiza la confiabilidad y precisión de 

los instrumentos y metodologías utilizadas para probar las hipótesis planteadas. En 

este caso, la validación de los instrumentos de investigación será realizada 

mediante un proceso de evaluación exhaustiva llevado a cabo por tres 

profesionales expertos en el tema. 

El proceso de validación incluirá la firma de tres expertos: el metodólogo 

designado y dos magísteres especializados en el área de estudio, quienes poseen 

amplios conocimientos en la metodología de investigación y en el campo específico 

relacionado con el estudio. Estos profesionales revisarán minuciosamente el 

instrumento de recolección de datos, como encuestas, cuestionarios u otros, con 

el fin de verificar su adecuación y efectividad para cumplir con los objetivos del 

estudio y con el propósito de la investigación. 
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Durante este análisis, los expertos evaluarán diversos aspectos clave del 

instrumento, como su claridad, relevancia y precisión en relación con las hipótesis 

planteadas. Además, se comprobará que las preguntas o ítems del instrumento 

sean apropiados para recolectar los datos necesarios y que estén alineados con 

los objetivos de la investigación. También se examinará la coherencia interna del 

instrumento, es decir, que las diferentes partes del mismo sean consistentes entre 

sí y contribuyan de manera efectiva a la recolección de datos válidos. 

Una vez que los expertos hayan realizado un análisis detallado y se haya 

confirmado que el instrumento cumple con los requisitos necesarios, se otorgará 

su certificación de validez. Esta certificación es un respaldo formal que garantiza 

que el instrumento es adecuado y está listo para ser utilizado en la recolección de 

datos, asegurando la calidad y la fiabilidad del proceso de investigación. 

 

3.6. Plan de Recolección de Datos 

El propósito de esta investigación es compilar y presentar de manera 

sistemática los datos obtenidos a lo largo del estudio, con el fin de proporcionar una 

representación clara, organizada y accesible de la información recopilada. La 

correcta organización y presentación de los datos son fundamentales para 

asegurar que los hallazgos sean fáciles de entender, interpretar y utilizar en la toma 

de decisiones o en el desarrollo de conclusiones. 

Para facilitar su comprensión y análisis, los resultados se organizarán 

cuidadosamente en una tabla informativa. Esta tabla servirá como una herramienta 

visual que resume de manera concisa los principales hallazgos obtenidos durante 

la investigación, destacando los puntos clave y las relaciones entre las variables 

estudiadas. La tabla estará diseñada para proporcionar una visión general clara de 
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la información, permitiendo a los lectores identificar rápidamente las tendencias, 

patrones y relaciones importantes. 

La utilización de una tabla informativa también permite una presentación 

ordenada de los datos, lo que facilita su comparación y análisis en función de los 

objetivos del estudio. 

Tabla 2  

Programa de acopio de datos 

Orden Diligencias SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

1 Plan de trabajo. *   

2 Formato para las consultas. *   

3 Informe de inicio.  *  

4 Segundo reporte.  *  

5 Versión inicial de tesis  *  

6 Defensa y sustentación.   * 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1 Plan de implementación de herramientas web 

Al analizar los procesos administrativos actuales de YAFLO para identificar 

áreas clave que requieran mejoras, como la gestión de documentos, la 

comunicación interna y el seguimiento de tareas. A partir de este análisis, 

seleccionar herramientas web adecuadas, tales como plataformas de gestión 

documental, sistemas de comunicación en línea (como Slack o Microsoft Teams) y 

software de automatización de tareas (como Trello o Monday.com).  

Configuración y Capacitación: Configurar las herramientas seleccionadas de 

acuerdo con las necesidades específicas de la empresa y capacitar al personal 

para que pueda usarlas de manera efectiva. Esta capacitación debe incluir tanto el 

uso técnico de las plataformas como las mejores prácticas para su integración en 

el flujo de trabajo diario, asegurando que todo el equipo esté alineado con los 

objetivos de mejora de procesos. 

Para ello se desarrollar fases para el plan de implementación: 
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4.1.1. Análisis de requerimientos y selección de herramientas 

Identificación de Necesidades: Realizar reuniones con los responsables 

de cada área administrativa para identificar los puntos críticos y los procesos que 

requieren optimización, como la gestión de documentos, tareas repetitivas, tiempos 

de espera y la comunicación interna.  

Definición de Objetivos Específicos: Establecer objetivos claros para la 

implementación de herramientas web, como la reducción de tiempo en el 

procesamiento de documentos, mejoras en la comunicación, y accesibilidad a 

información en tiempo real. 

Evaluación y Selección de Herramientas: Basado en los requerimientos, 

evaluar herramientas disponibles como:  

✓ Gestión documental y de flujo de trabajo: Google Workspace, Microsoft 

365, o plataformas específicas como SharePoint. 

✓ Automatización de tareas y seguimiento: Trello, Monday.com o Asana 

para la asignación y monitoreo de tareas. 

✓ Comunicación interna y colaboración: Microsoft Teams, Slack o Google 

Meet para comunicación en tiempo real. 

 

Seleccionar las herramientas que mejor se adapten a las necesidades 

específicas y presupuesto de YAFLO. 
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Figura 2 

Gráfica del modelo de evaluación mediante un diagrama entidad-relación 

 

  



 
56 

4.1.2. Configuración e integración de herramientas 

Configuración Inicial de Herramientas: Configurar las herramientas 

seleccionadas, incluyendo la creación de cuentas, ajustes de seguridad, 

personalización de la interfaz según los flujos de trabajo de YAFLO y la integración 

entre las diferentes herramientas seleccionadas para asegurar una experiencia 

fluida. 

 

Integración de Flujos de Trabajo: Adaptar los procesos administrativos a 

las nuevas herramientas, organizando el flujo de documentos y tareas de manera 

que puedan automatizarse. Esto incluye la creación de plantillas, asignación de 

permisos de usuario y establecimiento de accesos y notificaciones para la 

comunicación en tiempo real. 

 

Pruebas de Integración: Realizar pruebas piloto con un equipo reducido 

para asegurarse de que los flujos de trabajo funcionen correctamente, que la 

información se procese de forma ágil y segura, y que se cumplan los objetivos de 

cada herramienta. 

 

4.1.3. Capacitación y adopción del personal 

Capacitación General: Realizar sesiones de capacitación para todos los 

empleados que usarán las herramientas web, cubriendo tanto las funciones 

técnicas como las mejores prácticas para la automatización y la gestión de 

información en tiempo real. 
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Asignación de Roles y Responsabilidades: Definir roles para el manejo 

de cada herramienta y asignar responsables por área o función, de manera que el 

personal tenga claro su uso y el alcance de las herramientas en sus tareas diarias. 

 

Soporte y Resolución de Dudas: Establecer un canal de soporte interno o 

designar un encargado de resolver dudas y problemas técnicos durante las 

primeras semanas de uso. Esto asegurará una adopción adecuada y reducirá 

posibles barreras para el uso efectivo de las herramientas.  

 

4.1.4. Monitoreo y evaluación de resultados 

 

Monitoreo de Indicadores Clave de Rendimiento (KPI): Definir e 

implementar métricas para evaluar el impacto de las herramientas en la eficiencia, 

tiempos de respuesta, costos operativos y satisfacción del cliente. Ejemplos de 

KPIs incluyen el tiempo de procesamiento de documentos, la frecuencia de uso de 

herramientas, y el nivel de cumplimiento de tareas dentro de los plazos. 

 

Evaluación de Resultados con Análisis de Correlación: Aplicar el 

coeficiente de correlación de Pearson entre el uso de herramientas y los 

indicadores de eficiencia y reducción de tiempos. Esto permitirá validar si la 

implementación está cumpliendo los objetivos planteados. 

 

Ajustes y Optimización Continua: Con base en los resultados, realizar 

ajustes en los flujos de trabajo, configuración de herramientas o entrenamiento 

adicional del personal para maximizar los beneficios y optimizar la automatización.  
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4.1.5. Evidencias de la implementación 

 Figura 3 

Infraestructura utilizada por la asociación para la implementación tecnológica. 
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4.2 Análisis e interpretación de resultados 

Las preguntas se han diseñado con el fin de evaluar cómo los empleados 

perciben la efectividad de la integración, el uso, y la implementación de 

herramientas web en la mejora de los procesos administrativos. Posteriormente, 

los datos recolectados pueden analizarse mediante el coeficiente de correlación de 

Pearson para determinar la relación entre estas variables y los resultados en 

términos de eficiencia y reducción de tiempos y costos. 

Tabla 3 

Interrogantes según escala Likert 

Resultados 
En 

desacuerdo 
Desacuerdo Neutro Acuerdo 

De 
acuerdo 

La integración de herramientas web ha 
mejorado significativamente la eficiencia en 
la gestión de documentos dentro de la 
empresa. 

8 6 3 11 32 

La integración de herramientas web ha 
facilitado la comunicación interna entre los 
equipos de trabajo. 

3 8 3 9 37 

La implementación de herramientas web ha 
permitido un acceso más rápido a la 
información necesaria para la toma de 
decisiones. 

10 6 0 3 41 

El uso de herramientas web ha reducido los 
tiempos de espera en la aprobación de 
documentos administrativos. 

3 12 6 8 31 

El uso de herramientas web ha mejorado la 
colaboración entre los diferentes 
departamentos de la empresa. 

0 6 9 12 33 

Las herramientas web utilizadas son 
intuitivas y fáciles de usar para todos los 
empleados. 

8 6 3 3 40 

El uso constante de herramientas web ha 
contribuido a una mejor organización y 
seguimiento de tareas. 

3 8 3 11 35 

La implementación de herramientas web ha 
reducido los costos operativos en los 
procesos administrativos. 

3 8 11 0 38 

La implementación de herramientas web se 
llevó a cabo de forma eficiente, cumpliendo 
con las expectativas de mejora establecidas. 

0 15 12 10 23 

La capacitación recibida para la 
implementación de herramientas web fue 
suficiente para utilizarlas de manera efectiva. 

3 9 0 9 39 

Total 41 84 50 76 349 

% 6.8% 14.0% 8.3% 12.7% 58.2% 
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El test de normalidad de Shapiro-Wilk es una técnica estadística ampliamente 

utilizada para evaluar si una muestra de datos sigue una distribución normal. Este 

test es particularmente útil cuando se trabaja con muestras pequeñas o moderadas, 

ya que es más potente que otros tests de normalidad, como el de Kolmogorov-

Smirnov, para detectar desviaciones de la normalidad en estos casos. 

Tabla 4  

Resultados del análisis de normalidad mediante el test Shapiro-Wilk 

Prueba de Normalización - Shapiro - Wilk 

  Preg1 Preg2 Preg3 Preg4 Preg5 Preg6 Preg7 Preg8 Preg9 Preg10 

w 0.729 0.686 0.617 0.766 0.746 0.646 0.708 0.7 0.809 0.644 

p-value 3.354 4.959 3.085 2.18 7.72 9.386 1.29 8.888 2.281 8.623 

 

Figura 4 

Prueba Normalización Shapiro 
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Figura 5 

Grafica general likert. 

 

 

Figura 6 

Los resultados distribuidos. 
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Integración de herramientas web: 

Interrogante Nro.1: La integración de herramientas web ha mejorado 

significativamente la eficiencia en la gestión de documentos dentro de la empresa. 

Tabla 5 

Encuesta Nro. 1 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 8 13.3% 

Desacuerdo 6 10.0% 

Neutral 3 5.0% 

Acuerdo 11 18.3% 

De acuerdo 32 53.3% 

Total 60 100% 

 

Figura 7 

Encuesta Nro.1 
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Interrogante Nro.2: La integración de herramientas web ha facilitado la 

comunicación interna entre los equipos de trabajo. 

Tabla 6 

Encuesta Nro.2 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 3 5.0% 

Desacuerdo 8 13.3% 

Neutral 3 5.0% 

Acuerdo 9 15.0% 

De acuerdo 37 61.7% 

Total 60 100% 

 

Figura 8 

Encuesta Nro.2 
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Interrogante Nro.3: La implementación de herramientas web ha permitido un 

acceso más rápido a la información necesaria para la toma de decisiones. 

Tabla 7 

Encuesta Nro.3 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 10 16.7% 

Desacuerdo 6 10.0% 

Neutral 0 0.0% 

Acuerdo 3 5.0% 

De acuerdo 41 68.3% 

Total 60 100% 

 

Figura 9 

Encuesta Nro.3 
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Uso de herramientas web: 

Interrogante Nro.4: El uso de herramientas web ha reducido los tiempos de espera 

en la aprobación de documentos administrativos. 

 

Tabla 8 

Encuesta Nro. 4 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 3 5.0% 

Desacuerdo 12 20.0% 

Neutral 6 10.0% 

Acuerdo 8 13.3% 

De acuerdo 31 51.7% 

Total 60 100% 

 

Figura 10 

Encuesta Nro. 4 
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Interrogante Nro.5: El uso de herramientas web ha mejorado la colaboración entre 

los diferentes departamentos de la empresa. 

 

Tabla 9 

Encuesta Nro.5 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 0 0.0% 

Desacuerdo 6 10.0% 

Neutral 9 15.0% 

Acuerdo 12 20.0% 

De acuerdo 33 55.0% 

Total 60 100% 

 

Figura 11 

Encuesta Nro.5 
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Interrogante Nro.6: Las herramientas web utilizadas son intuitivas y fáciles de usar 

para todos los empleados. 

 

Tabla 10 

Encuesta Nro. 6 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 8 13.3% 

Desacuerdo 6 10.0% 

Neutral 3 5.0% 

Acuerdo 3 5.0% 

De acuerdo 40 66.7% 

Total 60 100% 

 

Figura 12 

Encuesta Nro. 6 
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Interrogante Nro.7: El uso constante de herramientas web ha contribuido a una 

mejor organización y seguimiento de tareas. 

 

Tabla 11 

Encuesta Nro.7 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 3 5.0% 

Desacuerdo 8 13.3% 

Neutral 3 5.0% 

Acuerdo 11 18.3% 

De acuerdo 35 58.3% 

Total 60 100% 

 

Figura 13 

Encuesta Nro.7 
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Implementación de herramientas web: 

Interrogante Nro.8: La implementación de herramientas web ha reducido los costos 

operativos en los procesos administrativos. 

 

Tabla 12 

Encuesta Nro.8 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 3 5.0% 

Desacuerdo 8 13.3% 

Neutral 11 18.3% 

Acuerdo 0 0.0% 

De acuerdo 38 63.3% 

Total 60 100% 

 

Figura 14 

Encuesta Nro. 8 
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Interrogante Nro. 9: La implementación de herramientas web se llevó a cabo de 

forma eficiente, cumpliendo con las expectativas de mejora establecidas. 

 

Tabla 13 

Encuesta Nro. 9 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 0 0.0% 

Desacuerdo 15 25.0% 

Neutral 12 20.0% 

Acuerdo 10 16.7% 

De acuerdo 23 38.3% 

Total 60 100% 

 

Figura 15 

Encuesta Nro. 9 
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Interrogante Nro. 10: La capacitación recibida para la implementación de 

herramientas web fue suficiente para utilizarlas de manera efectiva. 

 

Tabla 14 

Encuesta Nro. 10 

Categoría Sub Totales % 

En desacuerdo 3 5.0% 

Desacuerdo 9 15.0% 

Neutral 0 0.0% 

Acuerdo 9 15.0% 

De acuerdo 39 65.0% 

Total 60 100% 

 

Figura 16 

Encuesta Nro. 10 
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4.3 Prueba de hipótesis 

Para evaluar la hipótesis general, se aplicaron encuestas con una escala 

Likert a los empleados de YAFLO. Los datos obtenidos fueron procesados 

utilizando RStudio, y se realizó una prueba de correlación de Pearson para medir 

la relación entre dos variables clave: 

La siguiente proposición: 

H0(Hipótesis Nula): La integración de herramientas web no tiene una relación 

significativa positiva con la mejora de los procesos administrativos en la empresa 

constructora e inmobiliaria YAFLO, optimizando tiempos, costos y la gestión de 

información en tiempo real. 

H1(Hipótesis Alterna): La integración de herramientas web si tiene una 

relación significativa positiva con la mejora de los procesos administrativos en la 

empresa constructora e inmobiliaria YAFLO, optimizando tiempos, costos y la 

gestión de información en tiempo real.  

Figura 17 

Prueba Pearson hipótesis general. 

 

Interpretación. – Además, el análisis arrojó un p-value de 0.004289, el cual es 

significativamente menor que el umbral común de 0.05. Este resultado indica que 
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la correlación observada es estadísticamente significativa, lo que significa que 

existe suficiente evidencia para afirmar que la relación entre el acceso rápido a la 

información y la reducción de costos no es producto del azar. En términos prácticos, 

estos hallazgos sugieren que la adopción de herramientas web efectivamente 

mejora ciertos aspectos clave de los procesos administrativos en YAFLO. 

 

El rango del intervalo de confianza del 95% para el coeficiente de 

correlación, que va de 0.1209 a 0.5654, refuerza aún más la validez de los 

resultados. Esto implica que, con un alto nivel de confianza, la verdadera 

correlación entre las variables estudiadas es positiva. Este hallazgo apoya la 

hipótesis de que la integración de herramientas web tiene un efecto beneficioso en 

la gestión administrativa de la empresa, optimizando tanto el tiempo de respuesta 

como los costos asociados a sus operaciones. 

 

Los resultados respaldan firmemente la hipótesis general planteada en este 

estudio: la integración de herramientas web tiene un impacto positivo significativo 

en la mejora de los procesos administrativos en la empresa YAFLO. Esto sugiere 

que la empresa podría seguir invirtiendo en tecnologías web para optimizar aún 

más su eficiencia operativa y reducir costos, fortaleciendo su competitividad en el 

mercado. Los beneficios observados reflejan el potencial de estas herramientas 

para transformar los procesos administrativos, facilitando un entorno de trabajo 

más eficiente y rentable. 
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Figura 18  

Relación de la interrogante 3 y la interrogante 8. 
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4.4 Discusión de resultados  

Según, (Mamani-Jilaja et al., 2024) en el uso de herramientas web en la 

educación ha cobrado relevancia en pandemia, donde las diversas instituciones 

educativas se vieron en la necesidad de adaptarse de manera rápida y efectiva a 

un entorno virtual en el que pudieran garantizar la continuidad de los procesos de 

enseñanza y aprendizaje. En el ámbito de la elaboración de propuestas de 

investigación, se ha constatado que la disponibilidad de información y la ejecución 

de tareas se ven notablemente condicionadas por la utilización de recursos en 

línea, con un nivel de correlación que muestra un alto grado de certeza: Pseudo R² 

de 92.2% y 87.3%, respectivamente (T2, T3). Esto sugiere que la integración de 

estas herramientas es crucial para la gestión eficiente de proyectos investigativos, 

permitiendo a los estudiantes personalizar sus actividades y mejorar su capacidad 

de búsqueda y análisis de datos. La implementación de tecnologías digitales en la 

educación superior no solo apoya el desarrollo de competencias digitales, sino que 

también es fundamental para la formulación efectiva de proyectos de investigación, 

especialmente en tiempos de crisis como la pandemia de Covid-19. El autor busca 

herramientas informáticas que mejoren la competitividad de la empresa, del mismo 

modo esta investigación plantea herramientas y soluciones prácticas para la 

empresa. 
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CONCLUSIONES 

 

Primero. –  El análisis de correlación de Pearson realizado con los datos obtenidos 

mediante encuestas Likert evidencia que la integración de herramientas web tiene 

una relación positiva y significativa con la mejora de los procesos administrativos 

en la empresa constructora e inmobiliaria YAFLO en Juliaca, en 2024. Los 

resultados muestran un coeficiente de correlación moderado (0.3637) y un p-value 

significativo (0.004289), lo que confirma que el uso de estas herramientas 

contribuye a optimizar tiempos, reducir costos operativos y mejorar la gestión de 

información en tiempo real. Estos hallazgos validan la hipótesis planteada y 

sugieren que la adopción de tecnologías web representa un factor clave para 

incrementar la eficiencia y productividad en los procesos administrativos de la 

empresa. 

 

Segundo. – Los resultados obtenidos a través de encuestas Likert muestran que 

el 66.7% de los encuestados se sienten muy satisfechos con la facilidad de uso e 

intuitividad de las herramientas web implementadas, lo que respalda la hipótesis 

de que existe una correlación positiva significativa entre el uso de estas 

herramientas y la eficiencia en la gestión de documentos y comunicación en los 

procesos administrativos de YAFLO. Estos hallazgos sugieren que el uso de 

herramientas web no solo mejora la organización y accesibilidad de la información, 

sino que también optimiza la comunicación interna, contribuyendo a una mayor 

eficiencia administrativa en la empresa. 
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Tercero. – Los resultados obtenidos a partir de encuestas Likert indican que el 

65.0% de los encuestados se sienten muy satisfechos con la capacitación recibida 

para utilizar efectivamente las herramientas web, lo que respalda la hipótesis de 

que la implementación de estas tecnologías se correlaciona positivamente con la 

reducción de tiempos de espera y costos operativos en los procesos 

administrativos de YAFLO. Esto sugiere que la integración de herramientas web no 

solo facilita una gestión de información en tiempo real, sino que también contribuye 

a optimizar la eficiencia operativa de la empresa, mejorando significativamente la 

productividad y reduciendo los costos asociados. 
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RECOMENDACIONES 

 

Primero. – Se recomienda que la empresa YAFLO continúe invirtiendo en la 

integración de herramientas web para potenciar aún más la eficiencia 

administrativa, centrándose en la automatización de tareas y la optimización del 

flujo de información, con el objetivo de seguir reduciendo costos y tiempos 

operativos en sus procesos. 

 

Segundo. – Se recomienda que YAFLO continúe invirtiendo en herramientas web 

y en la capacitación de su personal, para seguir mejorando la eficiencia en la 

gestión de documentos y la comunicación interna, lo que potenciará aún más la 

optimización de sus procesos administrativos. 

 

Tercero. – Se recomienda que la empresa YAFLO continúe fortaleciendo la 

capacitación en el uso de herramientas web para maximizar su efectividad, con el 

fin de seguir reduciendo tiempos y costos operativos, optimizando así sus procesos 

administrativos y mejorando la gestión de información en tiempo real.  
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Anexo 1. Matriz de Consistencia 

TITULO DE TESIS: “MEJORA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA EMPRESA CONSTRUCTORA E INMOBILIARIA YAFLO MEDIANTE 
LA INTEGRACIÓN DE HERRAMIENTAS WEB JULIACA 2024” 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Inst. de Medición 

Problema General: 

¿Cómo influye la integración de 
herramientas web en la mejora de los 
procesos administrativos de la empresa 
constructora e inmobiliaria YAFLO en 
Juliaca en 2024?  

Objetivo General: 

Evaluar cómo la integración de 
herramientas web contribuye a la mejora 
de los procesos administrativos en la 
empresa constructora e inmobiliaria 
YAFLO, mediante la optimización de 
tiempos, costos y la gestión de 
información en tiempo real en Juliaca. 

Hipótesis General: 

La integración de herramientas web tiene una 
relación significativa positiva con la mejora de los 
procesos administrativos en la empresa 
constructora e inmobiliaria YAFLO, optimizando 
tiempos, costos y la gestión de información en 
tiempo real. 

Variable Independiente 
 

HERRAMIENTAS WEB 
 

Dimensiones: 
Integración de herramientas web. 

Uso de herramientas web. 
Implementación de herramientas 

web. 
 
 
 
 

Variable Dependiente 
 

PROCESOS ADMINISTRATIVOS 
 

Dimensiones: 
Mejora de los procesos 

administrativos. 
Eficiencia en la gestión de 

documentos y comunicación. 
Reducción de tiempos operativos. 

 
 
 
 
 
 

herramientas 
informáticas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Uso de las TICs 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicas 

 
¿Cuál es la relación entre el uso de 
herramientas web y la eficiencia en la 
gestión de documentos y comunicación 
en los procesos administrativos de 
YAFLO? 
 
¿Qué impacto tiene la implementación 
de herramientas web en la reducción de 
tiempos y costos operativos en los 
procesos administrativos de la empresa 
YAFLO? 

 
Determinar la relación entre el uso de 
herramientas web y la eficiencia en la 
gestión de documentos y comunicación 
en los procesos administrativos de 
YAFLO. 
 
Analizar el impacto de la implementación 
de herramientas web en la reducción de 
tiempos de espera y costos operativos, 
permitiendo una gestión de información 
en tiempo real en los procesos 
administrativos de la empresa. 

 
Existe una correlación positiva significativa entre 
el uso de herramientas web y la eficiencia en la 
gestión de documentos y comunicación en los 
procesos administrativos de YAFLO. 
 
 
La implementación de herramientas web se 
correlaciona de manera positiva y significativa 
con la reducción de tiempos de espera y costos 
operativos, permitiendo una gestión de 
información en tiempo real en los procesos 
administrativos de la empresa. 
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Anexo 2. Preguntas de encuetas con valores obtenidos según escala Likert. 

Resultados 
En 

desacuerdo 
Desacuerdo Neutro Acuerdo 

De 
acuerdo 

La integración de herramientas web ha 
mejorado significativamente la 
eficiencia en la gestión de documentos 
dentro de la empresa. 

8 6 3 11 32 

La integración de herramientas web ha 
facilitado la comunicación interna entre 
los equipos de trabajo. 

3 8 3 9 37 

La implementación de herramientas 
web ha permitido un acceso más rápido 
a la información necesaria para la toma 
de decisiones. 

10 6 0 3 41 

El uso de herramientas web ha reducido 
los tiempos de espera en la aprobación 
de documentos administrativos. 

3 12 6 8 31 

El uso de herramientas web ha 
mejorado la colaboración entre los 
diferentes departamentos de la 
empresa. 

0 6 9 12 33 

Las herramientas web utilizadas son 
intuitivas y fáciles de usar para todos los 
empleados. 

8 6 3 3 40 

El uso constante de herramientas web 
ha contribuido a una mejor organización 
y seguimiento de tareas. 

3 8 3 11 35 

La implementación de herramientas 
web ha reducido los costos operativos 
en los procesos administrativos. 

3 8 11 0 38 

La implementación de herramientas 
web se llevó a cabo de forma eficiente, 
cumpliendo con las expectativas de 
mejora establecidas. 

0 15 12 10 23 

La capacitación recibida para la 
implementación de herramientas web 
fue suficiente para utilizarlas de manera 
efectiva. 

3 9 0 9 39 

Total 41 84 50 76 349 

% 6.8% 14.0% 8.3% 12.7% 58.2% 
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