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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre
la gestion por procesos y el desempefio laboral en una empresa de
telecomunicaciones en Truijillo. Se traté de una investigacioén basica con un enfoque
cuantitativo de corte transversal y nivel correlacional simple. Se utiliz6 una muestra
de 250 colaboradores de la empresa, a quienes se aplicaron cuestionarios
estandarizados con escalas Likert para medir las dimensiones de gestion por
procesos y desempefio laboral. Los principales resultados revelaron una
correlacién positiva muy fuerte (coeficiente de correlacion de Spearman de 0,988)
entre la gestion por procesos y el desempefio laboral, respaldando la hipétesis de
gue existe una relacion significativa entre ambas variables. Ademas, se encontraron
correlaciones positivas moderadas entre las dimensiones especificas de gestion
por procesos y el desempenfio laboral, destacando la importancia de areas como el
disefio, la implementacion y la evaluacion de procesos. En conclusion, esta
investigacion proporciona evidencia solida de que la gestion por procesos esta
directamente relacionada con un mejor desempefio laboral en una empresa de
telecomunicaciones. Estos hallazgos subrayan la importancia de enfocarse en la

gestidn por procesos como estrategia para optimizar el rendimiento organizacional.

Palabras clave: Gestibn por procesos, desempefio laboral, evaluacion de

procesos, productividad.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between
process management and job performance in a telecommunications company in
Trujillo. It was a basic research with a cross-sectional quantitative approach and
simple correlational level. A sample of 250 company employees was used, to whom
standardized questionnaires with Likert scales were applied to measure the
dimensions of process management and work performance. The main results
revealed a very strong positive correlation (Spearman correlation coefficient of
0.988) between process management and job performance, supporting the
hypothesis that there is a significant relationship between both variables.
Furthermore, moderate positive correlations were found between the specific
dimensions of process management and job performance, highlighting the
importance of areas such as process design, implementation and evaluation. In
conclusion, this research provides strong evidence that process management is
directly related to better job performance in a telecommunications company. These
findings highlight the importance of focusing on process management as a strategy

to optimize organizational performance.

Keywords: Process management, job performance, process evaluation,

productivity



l. INTRODUCCION

El presente estudio invita al lector a sumergirse en una exploracion
exhaustiva de un tema fundamental en el ambito empresarial. Antes de abordar la
problemética especifica, es esencial comprender las bases conceptuales y tedricas
gue sustentan la conexion entre la gestion de procesos y el desempefio laboral en
una empresa de telecomunicaciones Trujillo, 2023. Nuestro objetivo es
proporcionar una base solida que nos permita abordar de manera mas completa
los desafios y oportunidades profundas que se presentan en este campo de
investigacion a través de una revision critica y un analisis detallado de la literatura.
El lector esta invitado a participar en este recorrido académico que tiene como

objetivo iluminar cuestiones importantes para la gestibn empresarial moderna.

Considerando el aspecto teorico, segun Zavaleta (2020) la premisa detras
de la gestidbn por procesos es que una organizacion que establece procesos
eficientes y efectivos puede mejorar su capacidad para lograr sus propésitos y
satisfacer las exigencias de su mercado objetivo. Segun Garcia et al. (2020), esto
incluye no solo la optimizacion de los procesos internos, sino también la gestion de
recursos humanos, lo que implica aumentar la disposicion, la entrega y el placer

laboral de los colaboradores.

Los estudios empiricos segun Diaz et al. (2019) han respaldado esta teoria
al revelar que existe una correspondencia positiva entre la aplicaciéon efectiva de la
gestion por procesos y el desempefio laboral de los colaboradores. De acuerdo con
Moreno y Beltran (2020) Las organizaciones que han adoptado enfoques basados
en procesos tienden a experimentar una mayor productividad, una mayor calidad
en la ejecuciéon de tareas y una mayor satisfaccion laboral entre su personal.
Ademas, la gestion por procesos también puede ayudar a identificar areas de
mejora y desarrollo profesional para la fuerza laboral, o que en ultima instancia

impulsa un desempefio laboral méas sélido.

En resumen, la correspondencia entre la gestibn por procesos y el
desempeifio laboral de los empleados se ha establecido tanto en la teoria como en
la practica empresarial. Como resultado, la gestion por procesos ha emergido como
una estrategia popular en aras de optimizar la operatividad y la capacidad en el
sector corporativo. Estos hallazgos siguen siendo un tema de interés en la

investigacion



empresarial y son relevantes para la determinacion de estrategias sobre
como optimizar los procedimientos del ambito empresarial y la gestion de recursos

humanos.

A nivel internacional, la problematica entorno al desempefio laboral en
empresas de telecomunicaciones y la falta de mejoras en la gestion de sus
procesos ha sido una cuestidon de gran relevancia en el pasado reciente (Proafio et
al., 2018). Esta problemética se caracterizd por una serie de desafios y tendencias
gue afectaron de manera significativa a la industria de las telecomunicaciones en

diversas partes del mundo (Alonso, 2018).

Uno de los aspectos mas destacados fue la feroz competencia que impero
en este sector. Las empresas se encontraron en una dura batalla para atraer
clientes, mejorar sus servicios y expandir sus redes (Sampedro et al., 2021). Este
escenario de competencia constante ejercié una presion significativa sobre los
empleados, quienes se vieron obligados a responder a las demandas de una
industria altamente competitiva. Esta presion pudo influir negativamente en su

bienestar y desempefio laboral.

Segun Dini et al. (2021), la gestidn por procesos tuvo un papel importante en
mejorar el desempefio laboral de la fuerza laboral en compafias de
telecomunicaciones a nivel mundial. Esta metodologia empresarial se revel6 como
un enfoque estratégico que permitio abordar de manera efectiva los desafios

especificos que enfrentaban estas organizaciones (Suarez, 2021).

En primer lugar, la gestidén por procesos proporcion6 un marco solido para la
identificacion, documentacion y optimizacion de los procesos internos de las
empresas de telecomunicaciones (Cabellos, 2020). Esto resulté en una mayor
claridad en las responsabilidades y tareas de los colaboradores, lo que, a su vez,
redujo la ambigledad y mejoré la eficiencia. Los procesos bien definidos
permitieron una distribucion mas efectiva del trabajo y una asignacion adecuada de
recursos, lo que contribuyé a una carga de trabajo mas equitativa (Bacilio, 2021).
Ademas, la gestion por procesos promovié la estandarizacion de las practicas
laborales y la implementacion de mejores practicas en toda la organizacion. Los
colaboradores tuvieron acceso a pautas y procedimientos claros que facilitaron su

desemperfio y les proporcionaron una estructura base para la realizacion de metas.
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(Parejo et al., 2021). Esto ayuda a mejorar la coherencia de la calidad del
trabajo y la satisfaccion del cliente, que son aspectos clave de la industria de las

telecomunicaciones.

La empresa de telecomunicaciones ubicada en Trujillo se enfrenta a una
realidad problematica de notable relevancia en su rubro. Dentro de un ambito de
negocios sumamente competitivo y siempre cambiante, la necesidad de optimizar
la gestidon por procesos se ha convertido en un desafio primordial. La organizacion
se encuentra inmersa en la busqueda constante de mejorar su eficiencia operativa
y la satisfaccion de su personal en un entorno que exige una respuesta agil y eficaz
a las demandas cambiantes de los clientes. Esta situacion plantea una pregunta
clave: como afecta la gestion de procesos al desempefio de los empleados. El
analisis de esta problematica especifica en el sector de las telecomunicaciones en

Trujillo ser& el enfoque central de la presente investigacion.

La promocion de la mejora continua, un principio esencial dentro del enfoque
de gestion basada en procesos, fomenté la constante retroalimentacién y la
adaptacion a las dinamicas cambiantes del entorno empresarial. Los miembros del
equipo asumieron un papel activo al identificar oportunidades de mejora y ejecutar
soluciones. Este enfoque no solo fortaleci6 su sentido de pertenencia y
compromiso, sino que también permiti6 una respuesta agil a las demandas
cambiantes de la industria. En este contexto, una empresa de telecomunicaciones
en Trujillo, Peru, se enfrenté a un problema relacionado con el desempefio laboral
de sus empleados, que se evidenci6 a través de indicadores como la disminucion
de la productividad, la insatisfaccion del personal y el incumplimiento de los
objetivos establecidos. Estos efectos adversos en el rendimiento laboral generaron

preocupaciones en la alta direccion.

Determinar el grado de relacidbn entre la gestion por procesos y el
desempeiio laboral en la empresa de telecomunicaciones analizada reviste una
significativa relevancia en el contexto empresarial. Esta evaluacion proporcionara
una base empirica sélida para una comprension mas precisa de como la
implementacion y optimizacion de la gestion de procesos afecta el desempefio de
los empleados. Encontrar una correlacion positiva y significativa puede indicar que
una gestion mas eficaz de los procesos internos puede dar como resultado un mejor

desempeiio laboral, lo que puede afectar directamente la competitividad de la
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empresa. Por otro lado, una correlacién débil o negativa podria indicar que se
requieren ajustes en la gestion por procesos para mejorar el desempefo de los
empleados. En dltima instancia, esta informacion permitiria a la empresa de
telecomunicaciones tomar decisiones estratégicas informadas para optimizar sus
operaciones y la satisfaccion de su personal, en un mercado altamente competitivo

y en constante cambio.

El problema de investigacion se formul6 a través de la interrogante: ¢ Cual
es la relacidon que existe entre la gestion por procesos y el desempefio laboral en
una empresa de telecomunicaciones en Trujillo, 2023? De forma especifica se
plantearon las siguientes preguntas: ¢ Cual es el nivel de gestidon por procesos en
la empresa de telecomunicaciones? ¢ Cual es el nivel de desempefio laboral en la
empresa de telecomunicaciones? ¢Cual es la relacion que existe entre las
dimensiones de la gestion por procesos y el desempefio laboral en la empresa de

telecomunicaciones?

Este estudio de investigacion se fundament6 en linea con las directrices
establecidas por Herndndez y Mendoza (2018), basandose en su pertinencia en
virtud de su capacidad para proporcionar a la organizacion una evaluacién precisa
de la situacion actual de dos variables clave: la gestibn por procesos y el

rendimiento laboral.

Desde el punto de vista metodoldgico, este estudio se justifica porque es
crucial en términos de generar un conocimiento riguroso y confiable en un contexto
empresarial especifico. Esta investigacion fue seleccionada debido a la necesidad
de ofrecer un enfoque cientifico y sistematico para evaluar como la gestion por
procesos afecta el desempefio laboral en una compafia de telecomunicaciones en
Trujillo. La metodologia sera fundamental para recopilar datos empiricos sélidos y
contrastables, empleando instrumentos de investigacion cuidadosamente
disefiados, como cuestionarios estructurados, que permitiran la recoleccion de
datos cuantitativos de manera exhaustiva. En Ultima instancia, esta rigurosa
metodologia no solo respaldara las conclusiones de la tesis, sino que también
proporcionara un marco sélido para la toma de decisiones empresariales y el
desarrollo de estrategias de mejora en la empresa de telecomunicaciones y

posiblemente en otras organizaciones similares en Trujillo y mas alla.

Desde una perspectiva teodrica, se justifica teGricamente en virtud de su
4



contribucion sustancial tanto al ambito académico como al empresarial. Esta
investigacion es relevante en varios aspectos clave. En primer lugar, aborda un
tema de gran importancia en la gestion empresarial contemporanea, que es la
implementacion de la gestién por procesos, un enfoque estratégico que busca
mejorar la eficiencia y la competitividad organizacional. Sin embargo, su relacion
con el desempefio laboral especificamente en el contexto de una empresa de
telecomunicaciones en Truijillo es un area de estudio que requiere una comprension
mas profunda y contextualizada. Esta tesis busca llenar esta brecha en la literatura
al explorar como la gestion por procesos se relaciona con el desempefio de los
empleados en una industria critica como las telecomunicaciones. Los resultados de
esta investigacion no solo aportaran conocimiento teérico sobre la interacciéon entre
estos factores, sino que también tendran implicaciones practicas al ofrecer
recomendaciones estratégicas que pueden beneficiar a la empresa de
telecomunicaciones en cuestiébn y, potencialmente, a otras organizaciones

similares.

Finalmente, desde una perspectiva practica, tiene una importancia practica
significativa para la empresa en cuestion, asi como para el sector de las
telecomunicaciones en la regién de Trujillo. Esta investigacion proporcionara a la
empresa una comprension profunda y basada en evidencia de cémo sus practicas
de gestion por procesos estan impactando el desempefio laboral de sus empleados.
Los resultados obtenidos permitirdn identificar areas de mejora especificas en la
gestion por procesos que pueden llevar a una mayor eficiencia, productividad y
satisfaccion de los empleados. Ademas, la tesis tendra un valor practico para otras
empresas de telecomunicaciones en Trujillo que enfrentan desafios similares. Los
hallazgos y recomendaciones derivados de esta investigacion pueden servir como
guia para implementar o mejorar sus practicas de gestion por procesos, lo que a su
vez podria contribuir al crecimiento y desarrollo del sector en la regién. En Ultima
instancia, esta tesis tiene el potencial de generar un impacto positivo tanto a nivel
empresarial como a nivel regional al promover una gestion mas efectiva y un

desempefio laboral mejorado en un sector clave de la economia de Truijillo.

Para aclarar la indagacion de investigacion, se vio la necesidad de adoptar
el siguiente objetivo prioritario: Determinar la influencia que existe entre la gestion
por procesos y el desempefio laboral en una empresa de telecomunicaciones en

Trujillo, 2023. De forma especifica se plantearon los siguientes objetivos
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especificos: Medir el nivel de gestion por procesos de la empresa de
telecomunicaciones; Medir el nivel de desempeiio laboral en la empresa de
telecomunicaciones; Determinar la relacién que existe entre las dimensiones de la
gestion por procesos y el desempefio laboral en una empresa de

telecomunicaciones.

Se tuvo como hipotesis general: Existe relacion significativa entre la gestion
por procesos y el desempefio laboral en los colaboradores de una empresa de

telecomunicaciones en Truijillo, 2023.

Con respecto a las hipétesis especificas, se tiene las siguientes: Existe
relacion significativa entre la gestion por procesos y la productividad de los
colaboradores, existe relacion significativa entre la gestiobn por procesos y la
satisfaccion laboral de los colaboradores, existe relacion significativa entre la
gestion por procesos y el cumplimiento de objetivos, existe relacion significativa
entre el disefio de procesos y el desempefio laboral de los colaboradores, existe
relacion significativa entre la implementacion de procesos y el desempefio laboral
de los colaboradores, existe relacion significativa entre la evaluacién de procesos y

el desempefio laboral de los colaboradores.

Este estudio contribuye al analisis de que la implementacion efectiva de la
gestibn de procesos garantiza una mayor eficiencia operativa y una mayor

satisfaccion de los empleados, lo que contribuye significativamente al éxito.



. MARCO TEORICO

Se realizo un examen meticuloso de la literatura en diversas fuentes de datos
para extraer los antecedentes esenciales que muestren los progresos realizados
en los ultimos cinco afios, siempre alineados con las variables de estudio. Es
significativo mencionar que la revision de antecedentes contribuye con una
consolidacion conceptual de las investigaciones antecedentes sobre el problema

en cuestion.

En el contexto de la literatura académica internacional, se encuentra el
estudio realizado por Zavaleta (2020), en el que se efectué un escrutinio de una
muestra de empresas pertenecientes al sector de las telecomunicaciones en
Colombia. El objetivo principal de dicho estudio fue identificar la naturaleza de la
relacion existente entre la gestion por procesos y el desempefio laboral. Para lograr
este propdsito, se selecciond una muestra representativa compuesta por 15
empresas ubicadas en diversas provincias colombianas. El autor implementé
encuestas de diagnostico con el fin de evaluar los diferentes niveles de
comprensién en lo que respecta a la gestion por procesos y el desemperio laboral
en cada una de estas organizaciones. Los resultados de este andlisis, basados en
el coeficiente de correlacion de Pearson (0.845), indicaron una correlacion positiva
significativamente alta entre la gestiébn por procesos y el desempefio laboral. En
consecuencia, este estudio se erige como un antecedente de suma relevancia para
el desarrollo de la presente tesis, en virtud de varios argumentos sustantivos. En
primer lugar, este estudio comparte una temética directamente alineada con el
enfoque de la tesis, que se centra en la correspondencia directa entre la gestion
por procesos y el desempefio laboral, especificamente en el sector de las
telecomunicaciones. La eleccion de una muestra representativa de empresas
ubicadas en diversas provincias colombianas otorga a esta investigacion un
caracter comparativo y contextualmente diverso, lo cual es valioso al considerar la
aplicabilidad de sus resultados en diferentes entornos. El resultado principal, que
establece una correlacion positiva significativamente alta entre la gestion por
procesos y el desempefio laboral, respalda la premisa fundamental de la tesis y

refuerza su base tedrica y empirica.

En el marco de la presente indagacion académica a nivel global, es de
relevancia mencionar el estudio realizado por Ornella (2019), que se enfocé en

analizar el



vinculo eminente tanto de la gestion por procesos como el desempefio
laboral en el sector de las telecomunicaciones en Espafia. El propésito principal de
esta investigacion se centrg en establecer la indole y la extension de esta relacion
en un contexto empresarial especifico. Con el fin de efectuar este analisis, se optd
por una muestra representativa compuesta por 20 empresas de
telecomunicaciones con sede en diferentes ciudades de Espafia. La metodologia
incluyd entrevistas y encuestas a empleados y gerentes de estas organizaciones
con el fin de evaluar su percepcion sobre la gestiébn por procesos y su impacto en
el desempefio laboral. Este examen, apoyado por un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0.825, mostré una conexion positiva y significativa entre la organizacion
por procesos y el desempefio en el trabajo en el contexto de Espafia. Este estudio
se configura como un antecedente de particular relevancia para la tesis en cuestion,
por diversas razones. Primeramente, la perspectiva del estudio de Garcia-Pérez se
ajusta exactamente al fin primordial de la tesis, es decir, explorar la relacion entre
la coordinacion de procesos y el desempefio en el trabajo, aunque en un escenario
distinto. La eleccién de una muestra diversa de empresas de telecomunicaciones

en Espafa enriquece la perspectiva internacional de esta investigacion.

En resumen, el estudio ofrece un antecedente que fortalece la base teérica
y empirica de la tesis, proporcionando un punto de vista importante en relacion con
la interaccion entre la organizacion por procesos y la productividad laboral en el
entorno de telecomunicaciones en Espafia. La comparacion y el contraste con los
hallazgos de esta investigacion pueden enriquecer aun mas el analisis en el

contexto especifico de una compafia de telecomunicaciones en Truijillo.

En la esfera de las investigaciones globales, sobresale el estudio de
Sanchez y Martinez (2022), que se dedica a investigar la asociacién entre la
coordinacion de procesos Yy la satisfaccion del consumidor en el ambito de las
telecomunicaciones en Argentina. Este analisis se ejecuté empleando una muestra
representativa integrada por 120 empresas argentinas en el sector de las
telecomunicaciones, ubicadas en diversas regiones del pais. Para recopilar datos
precisos, se implementaron cuestionarios disefiados especificamente con el fin de
valorar las impresiones de los clientes respecto a la calidad de servicio y la
eficiencia de la administracién de procesos en estas organizaciones. Los resultados

obtenidos en este analisis revelaron que la gestion por procesos estaba altamente
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relacionada con la satisfaccion del cliente, con un indice de satisfaccion promedio
del 87.3% en empresas que habian implementado procesos de gestion. Este
estudio se erige como un antecedente crucial para la tesis en cuestion, respaldado
por varios argumentos soélidos. Como punto de partida, aunque la atencion se dirige
a la satisfaccion del cliente en lugar del desempefo laboral del personal, la
interrelacion entre la gestion por procesos y los resultados empresariales es un
tema clave en la investigacion en gestion. La eleccién de una muestra diversa de
empresas argentinas en el sector de las telecomunicaciones proporciona una
perspectiva internacional y regional que puede enriquecer la comprension de la
relacion entre estas variables. Ademas, los resultados que indican una alta
correlacion entre la direccion de procesos y la felicidad del cliente ponen de relieve
el valor de la gestion de procesos en el perfeccionamiento de los resultados en el
contexto de las telecomunicaciones en Argentina. En resumen, el estudio de
Sanchez y Martinez ofrece un antecedente valioso que amplia la base teérica y
empirica de la tesis, proporcionando una perspectiva sobre como la gestion por
procesos puede influir en los resultados empresariales en el sector de las
telecomunicaciones en Argentina. Aunque se centra en la satisfaccion del cliente,
los hallazgos de este estudio pueden enriquecer la comprension de la relacién entre
la gestion por procesos y el desempefio laboral en una empresa de

telecomunicaciones en Trujillo.

De manera similar, en el ambito internacional, se encontrg el articulo de
Pérez et al. (2021), cuyo objetivo principal consistio en determinar la naturaleza de
la relacion entre la gestibn por procesos y las ventas en empresas de
telecomunicaciones en México. Para llevar a cabo este estudio, se eligi6 una
muestra de 142 empresas mexicanas ubicadas en diversas regiones del pais. Se
desarrollaron cuestionarios basados en documentos para obtener datos
cuantitativos precisos relacionados con la inversién realizada y los beneficios
obtenidos por cada empresa que implementd la gestion por procesos con el objetivo
de mejorar el rendimiento de sus empleados. Los resultados obtenidos pusieron de
manifiesto que tanto el grado de implementacion de la gestion por procesos (70.5%)
como el nivel de desempefio laboral (81.57%) se encontraban en niveles

relativamente altos en comparacion con otras industrias. Al analizar la relacion entre



estas dos variables, se lleg6 a la conclusién de que existe una correlacion
positiva segun los calculos estadisticos realizados. Por tanto, se pudo afirmar que
la implementacion de la gestidn por procesos tiene un impacto significativo en la
mejora del desempeio laboral en las empresas de telecomunicaciones. Este
articulo emerge como un antecedente de suma relevancia para la presente tesis,
fundamentado en diversos argumentos solidos. La metodologia basada en
cuestionarios y datos cuantitativos aporta rigor y precision a la investigacion,
ofreciendo un cimiento fuerte para la exploracion de la interaccion entre la gestion
de procesos y el desempefio en el ambito laboral. Los resultados destacan que
tanto la implementacion de la gestion por procesos como el nivel de desempefio
laboral se encontraban en niveles relativamente altos en comparacion con otras
industrias, lo que subraya la pertinencia de este estudio como referencia para el
contexto de la tesis. La conclusién principal, que establece una correlacién positiva
entre la gestion por procesos y el desempefio laboral, alinea perfectamente con el
enfoque central de la tesis y refuerza su base tedrica y empirica. En consecuencia,
este antecedente constituye una contribucion valiosa al desarrollo de la tesis y
fortalece su fundamento tedrico y metodologico.

También es relevante considerar el trabajo de Garcia et al. (2020) como
punto de referencia. Su investigacion se centr6 en empresas del sector de
telecomunicaciones en la ciudad de Madrid, Espafia, con el objetivo principal de
evaluar la relacion entre la gestion por procesos y el desempefio laboral en estas
organizaciones. En la realizacion de este estudio, se optdé por una muestra
compuesta por 215 empleados de diferentes corporaciones, a cuyos integrantes se
les realiz6 una encuesta disefiada para evaluar su comprension sobre la gestion
por procesos en sus respectivas compafias. Los hallazgos mostraron que mas del
85% de los empleados tenian una comprension clara de la importancia de la gestiéon
por procesos en sus organizaciones, mientras que el 69% de los participantes no
estaban familiarizados con el nivel real de desempefio laboral. La existencia de una
calificacion positiva moderada entre las dos variables examinadas se demostro al
calcular el coeficiente de calificacion de Pearson, que dio como resultado un valor
de 0,68. Se infiri6 que en la esfera de telecomunicaciones espafiol | la mayoria de
los miembros del equipo se adhiere a los procedimientos de implementacion de

gestion por procesos. Este estudio se erige como un antecedente altamente
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pertinente y valioso para la presente tesis, respaldado por argumentos
sélidos y reveladores. En primer lugar, este trabajo investigativo se enfoca en
empresas del sector de las telecomunicaciones en la ciudad de Madrid, Espafia, un
contexto similar en términos industriales al de la tesis que se desarrolla en una
empresa de telecomunicaciones en Trujillo. La metodologia basada en encuestas
disefiadas especificamente para evaluar la comprension de los empleados sobre la
gestion por procesos agrega un componente practico y aplicado al estudio.
Ademas, el estudio ofrece modelos de encuestas que miden el nivel de gestién por
procesos en los colaboradores, lo que podria ser de gran utilidad para la presente
tesis en términos de metodologia de recoleccion de datos. En resumen, este
antecedente fortalece y enriquece la tesis al proporcionar evidencia empirica y
modelos de medicion relacionados con la gestion por procesos y el desempefio
laboral en el contexto de las telecomunicaciones, lo que respalda firmemente la

relevancia de la investigacion en curso.

En el ambito internacional, es importante destacar la investigacion llevada a
cabo por Salvatierra (2022), que se enfoco en el sector de las telecomunicaciones
en la ciudad de Santiago, Chile, con el propdsito fundamental de analizar la relacién
entre la gestion por procesos y el compromiso de los empleados en estas
empresas. Para llevar a cabo este estudio, se eligi6 una muestra de 150
colaboradores de diferentes organizaciones del sector de las telecomunicaciones
en Santiago. Se aplicaron encuestas especificamente disefladas para evaluar el
nivel de comprensién de los empleados sobre la gestion por procesos y su nivel de
compromiso con las politicas de la empresa. Los resultados de esta investigacion
arrojaron que un 80% de los empleados tenia un claro entendimiento sobre la
gestidn por procesos en sus organizaciones, mientras que el 65% mostré un alto
nivel de compromiso laboral. Se encontr6 un valor de 0.72 al calcular el coeficiente
de compensacién de Pearson, lo que indica una compensacion positiva moderada
entre la gestion por procesos y el compromiso de los empleados. Este estudio
emerge como un antecedente altamente relevante y pertinente para la tesis en
curso, respaldado por varios argumentos solidos. En primer lugar, aunque se centra
en el compromiso de los empleados en lugar del desempefio laboral, ambas
variables estan intrinsecamente relacionadas en el contexto de la gestion
empresarial. La eleccion de una muestra de colaboradores de empresas de

telecomunicaciones en Santiago, Chile, aporta una perspectiva internacional y
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regional que puede ser aplicable al contexto de la tesis en Trujillo. Ademas, la
metodologia basada en encuestas ofrece un enfoque practico y aplicado que podria
ser de gran utilidad en la tesis actual. En resumen, el estudio de Salvatierra
proporciona un valioso antecedente que enriquece la base tedrica y metodologica
de la tesis, al ofrecer evidencia empirica sobre la relacion entre la gestion por
procesos y el compromiso de los empleados en el sector de las telecomunicaciones
en Santiago, Chile. Aunque se centra en una variable diferente, los hallazgos de
este estudio pueden aportar una perspectiva adicional a la comprension de cémo
la gestion por procesos puede influir en el desemperio laboral en una empresa de

telecomunicaciones en Trujillo.

Finalizando, en el plano mundial se hizo alusion al trabajo efectuado por
Guevara et al. (2019) cuya investigacion realizada en Buenos Aires, Argentina,
donde analizaron empresas del sector de telecomunicaciones de dicho pais con el
propdsito de calibrar la influencia de la gestion por procesos y la eficiencia laboral.
En este sentido, se entrevistdo a 25 administradores para indagar sobre los
diferentes beneficios logrados en el ambito laboral post implantacién de gestién por
procesos. En el examen de los resultados esenciales, al usar los coeficientes de
Spearman (0.8124, 0.8155, 0.9124 y 0.7245) para las esferas de las variables de
administracion de procesos y eficiencia laboral, se confirmdé una relacion
consistente y positiva. Como resultado final, se descubrié que la organizacién por
procesos posee una relevancia alta y destacada en el desempefio del trabajo en
las empresas del sector telecomunicaciones en Argentina. Este articulo emerge
como un antecedente de investigacidon de gran relevancia y pertinencia en el
contexto de la presente tesis. Ademas, el estudio ofrece modelos de encuestas para
medir el nivel de desempefio laboral desde la perspectiva de los colaboradores, lo
gue podria ser valioso para la presente tesis en términos de instrumentacién de la
investigacion y la recopilacibn de datos. En consecuencia, este antecedente
enriquece significativamente la tesis al proporcionar evidencia empirica y modelos
de medicién relacionados con la gestion por procesos y el desempeiio laboral en el
ambito de las telecomunicaciones, consolidando aun mas la relevancia de la

investigacion en curso.
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En el ambito nacional, se han identificado estudios relevantes que aportan
antecedentes pertinentes para la presente investigacion. Un ejemplo de ello es el
trabajo realizado por Diaz et al. (2019), que se enfocé en empresas del sector de
las telecomunicaciones en Lima. El objetivo esencial de este trabajo fue determinar
la extension de la correlacidn entre la coordinacion de procesos y el desempefio en
el trabajo. Para llevar a cabo este estudio, se conté con una muestra compuesta
por 8 gerentes de diferentes empresas, a quienes se sometid6 a encuestas y
entrevistas con el fin de evaluar su percepcién sobre la relacion entre ambas
variables. Los resultados revelaron que el 75% de los participantes consideraron
gue la gestion por procesos en sus empresas era de alto nivel, mientras que el 68%
afirmé que el desempefio laboral era elevado en sus respectivas organizaciones.
La aplicacion del coeficiente de Pearson arrojo un valor de 0.83, esto muestra una
interaccion destacada y positiva entre las dos variables. Este estudio se erige como
un antecedente de investigacion fundamental y altamente relevante en el marco de
la presente tesis. Este trabajo, enfocado en compafiias del sector de las
telecomunicaciones en Lima, Perd, comparte un contexto industrial similar al
abordado en la tesis actual. En resumen, el estudio fortalece la tesis al brindar una
base empirica sdlida y informacién clave concerniente a la coordinacion de

procesos y la productividad laboral en el entorno de las telecomunicaciones.

Asimismo, se encuentra el estudio realizado por Urruti et al. (2021) en una
firma de telecomunicaciones establecida en la ciudad de Cajamarca. El propésito
global de esta indagacion radicd en descubrir el caracter de la conexion entre la
eficacia en el trabajo y la coordinacion de procesos. El colectivo de la muestra se
compuso de 70 integrantes del personal a quienes se les proporcioné un sondeo
estructurado con bloques de preguntas orientadas a cada dimension, utilizando una
escala de evaluacion porcentual. Las observaciones principales sugirieron que,
empleando el coeficiente de Spearman (0.8243, 0.9364 y 0.9234), se establecié un
enlace fuerte y beneficioso entre las dimensiones de las variables involucradas. La
conclusién a la que se lleg6 es que la gestion por procesos y el desempefio laboral
mantienen una relacion sélida y positiva. Estos resultados pueden ser empleados
como evidencia adicional para respaldar la premisa central de la tesis, subrayando
la relevancia de la administracion detalla de procedimientos en la mejora del

rendimiento de desempefio de personal en el sector de las telecomunicaciones.
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Este estudio emerge como un valioso antecedente de investigacion que
respalda y refuerza los objetivos y la relevancia de la presente tesis. Al compartir
un contexto similar en el sector de las telecomunicaciones, este estudio se alinea
estrechamente con el enfoque de la investigacion actual. Los resultados obtenidos,
basados en el coeficiente de rho de Spearman, revelaron una correlacion fuerte y
positiva entre las dimensiones de ambas variables. Este dato corrobora la
trascendencia de la organizacion por procesos en la mejora de la productividad en
el trabajo dentro del sector de telecomunicaciones, una tesis fundamental que se
esta investigando. En consecuencia, este antecedente se convierte en un solido
respaldo que proporciona evidencia adicional a la asociacién constructiva entre la
organizacion por procesos Yy la productividad laboral en el contexto de las
telecomunicaciones, consolidando de esta manera la estructura tedrica y empirica

de la investigacion en curso.

Adicionalmente, es necesario hacer referencia al trabajo investigativo
realizado por Moreno y Beltran (2020) en una empresa del ambito de las
telecomunicaciones, ubicada en la ciudad de Piura. El propdsito primordial de su
estudio radico en el examen de la correlacion existente tanto como la direccion de
forma estratégica de los procesos y el rendimiento de personal. La muestra del
proceso metodoldgico estuvo compuesta por 36 empleados, a quienes se les
administré un cuestionario selectivo que incluyé preguntas con respuestas
cerradas, lo que posibilité la obtencion de percepciones de manera objetiva y
binaria por parte de los participantes. Los resultados arrojaron un coeficiente de
Pearson de 0.83, ratificando asi la presencia de una relacién positiva altamente
significativa entre las variables en cuestién. A raiz de esto, se concluy6é que la
coordinacion de procesos y la productividad laboral exhiben una interconexion de
considerable magnitud y bidireccionalidad. Estos descubrimientos se presentan
como una valiosa evidencia complementaria que respalda la premisa central de
esta tesis, subrayando la relevancia de la gestion por procesos en la mejora del

rendimiento laboral en el sector de las telecomunicaciones.

Por ultimo, a nivel nacional, se hace alusion al estudio de Marifios y Corcuera
(2020), el cual se centré6 en examinar la naturaleza de la interrelacién entre la

direccion de procesos y la actuacion laboral en una firma de telecomunicaciones.

establecida en la ciudad de Arequipa. En este contexto, los investigadores
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optaron por utilizar un método de muestreo no probabilistico por conveniencia y
seleccionaron una muestra compuesta por 35 empleados. Para la recopilacion de
datos pertinentes a la investigacion, se emplearon tanto técnicas de entrevista
como encuestas. Las técnicas utilizadas se formularon con una estrategia
deliberada siguiendo criterios técnicos para confirmar la objetividad de los
individuos encuestados y los entrevistados. Dentro de los principales hallazgos
obtenidos a partir de las entrevistas, se pudo constatar que el 100% de los
empleados consultados expresaron que la gestidon por procesos ostenta un nivel de
relevancia significativo en el esquema estructural de la entidad. En otro aspecto, al
considerar el coeficiente de Pearson, que mostr6 un valor de 0.69 en la
investigacion realizada, se establecio que existe una relaciéon positiva de intensidad
moderada entre las variables en cuestion. Por lo tanto, se ha determinado que hay
una conexion fuerte y provechosa entre la organizacién por procesos y la
productividad laboral. Ademas, al corroborar que la implementacion de la gestion
por procesos conlleva a un notorio aumento en el rendimiento de los trabajadores
en el sector de las telecomunicaciones, se proporciona una perspectiva sumamente

relevante para la empresa ubicada en Trujillo, Perd, en el afio 2023.

Espejo y Urquiaga (2021) argumentan que la gestiobn por procesos
representa una metodologia empresarial que se concentra en la mejora de las
operaciones internas de una entidad organizativa a través de la identificacion,
documentacion y optimizacién de sus procesos clave. Esta filosofia se sustenta en
la premisa de que una compairiia puede alcanzar niveles superiores de eficiencia,
calidad y desempefio al abordar sistematicamente la gestion de sus procesos. De
acuerdo con Thomas y Thompson (2021), la gestion por procesos implica la
definicién de flujos de trabajo transparentes, la asignacién de responsabilidades y
la continua evaluacion de los resultados con el propésito de facilitar decisiones bien
fundamentadas y la adaptacion constante a las cambiantes condiciones del entorno
empresarial. Este enfoque se ha convertido en un componente esencial para
impulsar la competitividad y lograr los objetivos estratégicos en organizaciones de

diversos sectores y dimensiones.
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Segun Scally y McKennie (2022), la gestion por procesos ha evolucionado a
lo largo del tiempo, enriqueciéndose con mdltiples teorias y perspectivas que han
contribuido a su desarrollo y aplicacion en el contexto empresarial. Entre las

principales teorias que influyen en la gestidon por procesos se destacan:

Reingenieria de Procesos: Esta teoria, concebida en la década de 1990 por
Michael Hammer y James Champy, promueve una transformacion radical de los
procesos empresariales. Su enfoque se centra en la eliminacion de actividades
innecesarias y en la simplificacién de los procesos para lograr mejoras sustanciales

en términos de eficiencia y calidad.

Cadena de Valor de Porter: Michael Porter introdujo el concepto de cadena
de valor, que se enfoca en la identificacion y optimizacion de las actividades que
aportan valor en el proceso de produccion y entrega de productos o servicios. Este
enfoque se orienta hacia la consecucibn de ventajas competitivas y la

diferenciacion.

Teoria de Procesos de Negocio (BPM): Esta teoria se centra en la gestion y
optimizacién generales de los procesos de negocio. Su enfoque se basa en
registrar, analizar, mejorar y automatizar procesos para lograr eficiencia y

alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion. (Smith y Brown, 2020).

Teoria de Sistemas: Esta teoria se centra en los procesos como
componentes de un sistema mas amplio. Su objetivo es comprender cémo
interactian los procesos dentro de la organizacion y cémo influyen en su

funcionamiento general (Reed y Howard, 2020).

De acuerdo con Phillips y Turner (2022), estas teorias han tenido un impacto
significativo en la forma en que las organizaciones abordan la gestion por procesos
y han proporcionado marcos de referencia que son cruciales para llevar a cabo una
implementacion exitosa de esta metodologia. Frecuentemente, las empresas optan
por combinar elementos de diversas teorias con el fin de adaptarse a sus
necesidades especificas y alcanzar una gestion por procesos que sea tanto efectiva

como eficiente.

Segun la literatura examinada, la gestién por procesos se fundamenta en
tres dimensiones fundamentales: el disefio de procesos, la implementacion de
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procesos y la evaluacion de procesos.

La gestidn por procesos es un enfoque empresarial ampliamente reconocido
y utilizado que se centra en la eficiencia, la calidad y la mejora continua de las
operaciones de una organizacion. (Nguyen y Hill, 2020). Este enfoque se basa en
la premisa de que una organizacion puede lograr resultados éptimos al entender,

disefiar, documentar y optimizar sus procesos internos.

No obstante, Martell y Yupanqui (2020) sostienen que los procesos son
secuencias de acciones concatenadas que transforman recursos en productos
finales de valor afiadido. Adicionalmente, Azafiero y Guzman (2021) agregan que
la gestion por procesos busca identificar y comprender estos procesos clave dentro
de una organizacion, desde los procesos centrales que producen los productos o
servicios principales hasta los procesos de soporte que facilitan el funcionamiento
general de la empresa.

Es relevante destacar que, de acuerdo con Espejo y Urquiaga (2021), uno
de los principales beneficios de la gestiébn por procesos es su capacidad para
aumentar la eficiencia operativa. Segun lo planteado por Adrianzen y Rengifo
(2020). Al analizar y optimizar los procesos, las organizaciones pueden eliminar
redundancias, reducir los cuellos de botella y mejorar la fluidez de las operaciones.
Esto conduce a una utilizacién més efectiva de los recursos y a una reduccion de

los costos operativos.

Ademas de la eficiencia, la gestidon por procesos también se enfoca en la
calidad. Al comprender y estandarizar los procesos, las organizaciones pueden
establecer normas y procedimientos que garantizan la coherencia y la consistencia
en la ejecucion de tareas. Esto reduce los errores y aumenta la calidad de los
productos o servicios entregados a los clientes, como se indica en el trabajo de
Wright y Adams (2021).

La gestion por procesos, como sefialan Corozo y Alarcon (2019), también
fomenta la mejora continua. Las organizaciones que adoptan este enfoque
incesantemente buscan enfoques para incrementar la efectividad de sus sistemas,
incluso cuando estos funcionan bien. Por otro lado, de acuerdo con la perspectiva
de Tavara y Ascues (2018) esto se logra a traves de la retroalimentacion constante,

la medicion del desempefio y la adaptacién a los cambios en el entorno empresarial.
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Como resultado, la gestion por procesos se caracteriza por ser un enfoque
completo que se enfoca en optimizar la eficiencia, garantizar la calidad y promover
la mejora continua en las operaciones de la organizacion. A través de la
identificacion y optimizacion de los procesos clave, las organizaciones pueden
lograr una mayor eficiencia operativa, una mayor calidad en los productos o
servicios y una capacidad constante para adaptarse y evolucionar en un entorno

empresarial en constante cambio.

De acuerdo lo revisado en la literatura cientifica, se tiene que la gestion por
procesos presenta tres dimensiones principales: disefio de procesos,
implementacion de procesos y evaluacion de procesos. Con respecto a la
evaluacion de procesos, segun Tavara y Ascues (2018) destacan que la evaluacion
de procesos constituye una etapa critica en la gestion empresarial, cuyo propésito
radica en medir y analizar el desempeiio de los procesos operativos de una
organizacion. Esta evaluacion se lleva a cabo con el fin de determinar si los
procesos estan funcionando de manera eficaz y eficiente, cumpliendo con los
objetivos preestablecidos y proporcionando los resultados deseados. Sin embargo,
de acuerdo con Solis y Castillo (2020), la evaluacién de procesos implica la
recopilacion y analisis de datos relacionados con la ejecucion de las actividades y
flujos de trabajo definidos en los procesos. Estos datos pueden incluir indicadores
clave de rendimiento (KPI), métricas de calidad, tiempo y costos, asi como la
retroalimentacion proveniente de los empleados y los clientes. Una vez que se ha
recopilado esta informacién, como indican Morgan y Peterson (2022), se procede a
realizar un analisis minucioso para reconocer zonas que puedan beneficiarse de
mejoras y oportunidades para optimizar el funcionamiento. La evaluacion de los
procesos se orienta hacia la deteccion de posibles cuellos de botella, ineficiencias,
desviaciones con respecto a los estandares previamente establecidos, asi como
cualquier otro aspecto que pueda tener un impacto negativo en el rendimiento de

dichos procesos.

En cuanto a la segunda variable de estudio, segun la definicion de Harris y
Walker (2021), el desempeiio laboral hace referencia al nivel de rendimiento,
eficacia y eficiencia con el que un individuo ejecuta sus tareas y responsabilidades
dentro del contexto laboral especifico en el que se desenvuelve. Esta concepcion
abarca la capacidad de un empleado para llevar a cabo sus funciones de manera

efectiva, cumpliendo con los estandares de calidad y productividad establecidos, y
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contribuyendo al logro de los objetivos y metas de su organizacion, tal como lo
sefialan Booth y Weah (2022).

El desempefio laboral, segun la perspectiva de Evans y Stewart (2019), en
el &mbito de la gestiébn empresarial y la psicologia organizacional, constituye un
concepto de profundo interés y relevancia. Se trata de un constructo
multidimensional que abarca la evaluacion y analisis de las acciones,
competencias, habilidades y comportamientos exhibidos por los individuos dentro
de un entorno laboral especifico. Dicho desempefio es intrinsecamente vinculado
al alcance de objetivos organizacionales y a la contribucion individual a los fines y

metas de la empresa como mencionan Thomas y Thompson (2021).

Las bases tedricas que sustentan el estudio del desempefio laboral se
encuentran ancladas en una variedad de enfoques y perspectivas. En primer lugar,
segun la perspectiva de Harris y Walker (2021), se destaca la Teoria del
Comportamiento Organizacional, la cual postula que el desempefio de los
empleados es influenciado por factores internos y externos, asi como por las
interacciones entre individuos y su contexto laboral. Los tedricos de esta corriente
han explorado elementos motivacionales, como la satisfaccion laboral, la
motivacion intrinseca y extrinseca, y su impacto en la productividad y el

rendimiento, como subrayan Booth y Weah (2022).

Por otro lado, la Teoria de Recursos Humanos, de acuerdo con la
conceptualizaciéon de Evans y Stewart (2019), también reviste importancia en el
entendimiento del desempefio laboral. Este enfoque enfatiza la seleccion,
capacitacion y desarrollo de los recursos humanos como fundamentales para
alcanzar un desempefio laboral efectivo. La alineacion de las habilidades vy
competencias individuales con los objetivos de la organizacién es un pilar esencial

de esta teoria.

La Psicologia Organizacional y del Trabajo, de acuerdo con Callender y
Trusty (2021), sostienen que ofrece un marco teorico solido para explorar factores
psicoldgicos que inciden en el desemperio laboral. Las investigaciones en esta area
abordan aspectos como la autoeficacia, la autoevaluacion, la autorregulacion
emocional y la percepcion de roles en el trabajo, todos los cuales pueden influir

significativamente en la efectividad y calidad del desempefio laboral.
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De acuerdo con Phillips y Turner (2022), la Teoria de la Motivacion y la
Teoria de Expectativas también se entrelazan con la conceptualizacion del
desempeiio laboral. La primera destaca la importancia de identificar las
necesidades y deseos individuales como impulsores de la accién, mientras que la
segunda pone énfasis en la relacion entre el esfuerzo, el rendimiento y las

recompensas como determinantes del nivel de esfuerzo invertido en el trabajo.

En conclusion, el estudio del desempefio laboral es un campo
multidisciplinario que se nutre de diversas teorias y enfoques. Comprender vy
analizar los elementos que determinan el rendimiento laboral de los empleados es
esencial para la supervision efectiva de los empleados y el cumplimiento de las
metas institucionales. Estas bases tedricas proporcionan una sélida plataforma
desde la cual se puede abordar y evaluar el desempefio laboral en distintos

contextos empresariales.

La evaluacion del desempefio laboral, segun la perspectiva de Evans y
Stewart (2019), se lleva a cabo teniendo en consideracion varios criterios, entre los
gue se pueden incluir la calidad del trabajo realizado, la cantidad de tareas
completadas, la habilidad para cumplir con plazos y metas, la adaptabilidad ante
cambios y la contribucion al trabajo en equipo. Esta practica de evaluacion es una
practica comun en las organizaciones y se emplea con la finalidad de ofrecer
comentarios a los miembros del personal, detectar oportunidades de mejora, tomar
decisiones acerca de promociones, compensaciones y desarrollo de carrera, asi
como para la formulacién de planes de capacitacién, como mencionan Thomas y
Thompson (2021).

El desempefio laboral, segun la perspectiva de Harris y Walker (2021), no se
limita Unicamente a la ejecucion de tareas especificas, sino que también abarca la
actitud, la ética laboral y la contribucion general del empleado a las creencias y las
metas institucionales. Un desempeiio laboral solido se erige como un pilar
fundamental para el triunfo y la posicion competitiva de una empresa, dado que
contribuye de manera directa a la calidad de los productos o servicios ofrecidos, la
satisfaccion del cliente y la consecucion de ventajas competitivas en el mercado,

como subrayan Booth y Weah (2022).
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Con base en la literatura revisada, el desempefio laboral se fundamenta en
tres dimensiones esenciales: productividad, satisfaccion laboral y cumplimiento de

objetivos.

La productividad, de acuerdo con la conceptualizacion de Evans y Stewart
(2019), representa un concepto fundamental en la gestion empresarial y se refiere
a la relacion entre la cantidad de produccion obtenida y los recursos empleados en
su consecucién. En otras palabras, se trata de evaluar la eficiencia con la que se
transforman los insumos, tales como el tiempo, la mano de obra, los materiales y la
tecnologia, en productos o servicios finales, como explican Thomas y Thompson
(2021).La productividad, de acuerdo con Callender y Trusty (2021), sostienen que
es un indicador clave del rendimiento de una organizacion, ya que refleja su
capacidad para generar valor con los recursos disponibles. Una mayor
productividad implica que una empresa puede producir mas con los mismos
recursos o la misma cantidad con menos recursos, lo que se traduce en costos mas

bajos, mayor rentabilidad y una ventaja competitiva en el mercado.

Brenden y Pulisic (2020) argumentan que la medicién de la productividad
puede aplicarse a diversos niveles, desde el desempefio individual de los
empleados hasta el rendimiento global de una organizacion. Para calcular la
productividad, es comun utilizar indicadores como la produccion por hora, por
empleado, por unidad de tiempo o por unidad de insumo, dependiendo del contexto

y los objetivos especificos.

La satisfaccion laboral es un concepto que se refiere al grado de contento,
bienestar y gratificacion que experimenta un empleado en su lugar de trabajo en
relacién con su empleo, las condiciones y el entorno laborales en general. Es un
aspecto fundamental en el &mbito de la gestidn de recursos humanos y se relaciona
directamente con el bienestar emocional y psicoldgico de los trabajadores (Balogun
y Clark, 2021).

Segun Brenden y Pulisic (2020) la vinculacion entre la gestion por procesos
y la productividad en una empresa de telecomunicaciones esta respaldada por una
serie de principios y conceptos tedricos que destacan como la eficiente gestion de
los procesos internos puede impactar directamente en la productividad. A

continuacion, se explican los fundamentos tedricos de esta relacion.
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La gestion por procesos se enfoca en analizar y mejorar los procesos de
trabajo en una organizacion para hacerlos mas eficientes. Al identificar y eliminar
actividades innecesarias o redundantes, se optimizan los recursos disponibles, lo
gue conduce a una mejor asignacion de tiempo y esfuerzo. En el contexto de una
empresa de telecomunicaciones, esto podria implicar reducir tiempos de espera en
la atencion al cliente, lo que a su vez aumenta la capacidad de los empleados para

realizar mas tareas en menos tiempo (Nguyen y Hill, 2020).

La gestion por procesos también se preocupa por la estandarizacion de
procedimientos y la supresion de posibles fuentes de error. En el ambito de las
telecomunicaciones, la precision y la fiabilidad son fundamentales. Al minimizar
errores en la configuracion de redes, en la facturacion o en la atencion al cliente, se
evitan retrabajos y reclamos, lo que contribuye a un aumento de la productividad al
liberar recursos que de otro modo se destinarian a resolver problemas (Callender y
Trusty, 2021).

La gestién por procesos estimula la mejora constante y la aspiracion a la
excelencia operacional. Como consecuencia, se presta una atencion ampliada a la
calidad de los servicios y productos entregados por la empresa de
telecomunicaciones. La satisfaccion del cliente aumenta cuando se reciben
servicios de alta calidad, lo que puede llevar a una mayor retencion de clientes y a
la adquisicion de nuevos, contribuyendo asi a un aumento de la productividad al

mantener un flujo constante de ingresos (Phillips y Turner, 2022).

La gestion por procesos a menudo incluye la adquisicion y el andlisis de
datos pertinentes a las operaciones. Esto proporciona a la direcciéon de entrega a
la compafia informacién fundamental para decisiones informadas. La capacidad de
tomar decisiones estratégicas basadas en datos contribuye a la eficiencia operativa

y, en Ultima instancia, a la productividad (Booth y Weah, 2022).

La gestibon por procesos puede ayudar a las empresas de
telecomunicaciones a flexibilizarse ante las modificaciones en el mercado y la
tecnologia. Al tener procesos bien definidos y una estructura agil, la empresa puede
implementar cambios mas rapidamente, lanzar nuevos productos o servicios con
eficiencia y mantenerse competitiva en un entorno en constante evolucion (Parejo
et al., 2021).
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3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La investigaciéon fue disefiada como un estudio de tipo basica y de
enfoque cuantitativo, y esta eleccibn se basdé en una serie de

consideraciones metodoldgicas y practicas.

En primer lugar, la seleccion de llevar a cabo un estudio de tipo basica
es porque el objetivo es explorar y teorizar las dinamicas intrinsecas entre
los procesos de gestidn y la eficacia del personal, mas alla de buscar
soluciones concretas o mejoras operativas para la empresa estudiada. En su
esencia, esta investigacion se centra en desentrafiar los elementos tedricos
que gobiernan tales relaciones, contribuyendo asi a la construccién de una
base sélida sobre la cual se podrian edificar aplicaciones practicas en el
futuro (Vilchez y Yotun, 2021).

La eleccién de un enfoque cuantitativo se basoé en la naturaleza de las
variables a estudiar. La gestion por procesos y el desempefio laboral son
conceptos que pueden medirse de manera cuantitativa a través de
indicadores especificos, como la productividad, la satisfaccién laboral, y el
cumplimiento de objetivos, entre otros. Un enfoque cuantitativo permite
recopilar datos numéricos que pueden analizarse estadisticamente, lo que
proporciona una base soélida para establecer relaciones y generalizar

resultados (Vasquez y Guevara, 2021).

Ademas, el enfoque cuantitativo facilitd la obtenciébn de datos
objetivos y reproducibles, lo que fue esencial para garantizar la validez y la
fiabilidad de la investigacion. Al utilizar cuestionarios estructurados y escalas
de medicién en una muestra representativa de empleados de la empresa de
telecomunicaciones, se pudo recopilar informacion cuantitativa que permitio

realizar andlisis estadisticos rigurosos y obtener conclusiones.
3.1.2. Disefio de investigacion

En primer lugar, se opté por un disefio no experimental debido a la
naturaleza de la investigacion. La gestion por procesos y el desempefio

laboral en una
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empresa son fendmenos que se desarrollan en un contexto real y no
son manipulados por el investigador de manera experimental. En lugar de
intervenir directamente en la empresa para modificar variables, el enfoque
consistid en observar y medir estas variables tal como se presentan
naturalmente en la organizacion. El disefio no experimental se adecu0 a esta
necesidad de analisis observacional sin manipulacién deliberada (Hernandez
y Mendoza, 2020).

El alcance descriptivo se justificoO por la intencion de obtener una
comprension detallada y precisa de la situacion existente en la empresa de
telecomunicaciones en Trujillo. Se buscaba describir de manera exhaustiva
la gestidon por procesos y el desempefio laboral de los empleados en este
contexto especifico, sin intervenir en su desarrollo. Esto permitié obtener una
imagen completa de la realidad en el momento de la investigacion y servir

como base para futuros analisis y mejoras (Vasquez y Guevara, 2021).

El enfoque correlacional se seleccion6 debido a la naturaleza de las
variables de interés. La investigacion buscaba establecer relaciones o
asociaciones entre la gestién por procesos y el desempefio laboral de los
empleados, sin que existiera un intento de causalidad directa. Las variables
se midieron en su estado natural, y a través del andlisis estadistico de
correlacion, se exploraron posibles relaciones entre ellas. Esta aproximacion
permiti6 examinar si existian patrones o tendencias en los datos que
indicaran una relacion entre las variables, sin asumir una causa y efecto

determinados.

En la siguiente imagen (Figura 1), se ilustra el disefio de investigacion

propuesto.

Figura 1
Disefio de investigacion propuesto
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3.2.

Donde:

M: El nimero de colaboradores seleccionados para la muestra
O1: Observacién de la variable Gestion por procesos

O2: Observacion de la variable desempefio laboral

r: Relacion de la gestion por procesos y desempefio laboral

Variables y operacionalizacion
Gestion por procesos

Definicién conceptual

La gestidn por procesos es una metodologia empresarial que se
enfoca en el disefio, la implementacion y el control de los procesos internos
de una organizacién para lograr eficiencia, calidad y mejora continua. Implica
identificar, documentar y optimizar los flujos de trabajo y las actividades que
agregan valor a los productos o servicios de la empresa, con el objetivo de
reducir costos, minimizar errores y maximizar la satisfaccion del cliente.
(Lujan y Miranda, 2021).

Definicion operacional

La gestion por procesos, en la practica, se refiere a cdmo una
organizacion realiza sus actividades diarias. Es la manera en que las tareas
y responsabilidades se distribuyen y se ejecutan para lograr los objetivos de
la empresa. Involucra la creacion de procedimientos y flujos de trabajo claros,
asi como la adaptacién constante para responder a cambios en el entorno

empresarial y las necesidades de los clientes.

Desempefio laboral

Definicion conceptual

La actuacion laboral se define como el nivel en que un colaborador
alcanza las expectativas y criterios de su posicion en una entidad. Este
concepto sirve para valorar la capacidad y competencia con las que un sujeto

desempefa sus actividades y obligaciones profesionales, en concordancia
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3.3.

con los fines y objetivos propuestos por la empresa (Moreno y Beltran, 2020).
Definicién operacional

En un sentido mas practico y empirico, el desempefio laboral se
refiere a como un empleado realiza sus funciones en el entorno de trabajo.
Esto incluye la calidad y la cantidad de trabajo realizado, la puntualidad, la
colaboracién con colegas, la adaptacion a cambios y la capacidad para

cumplir con los objetivos establecidos.
Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacién de estudio estuvo compuesta por la totalidad de los 250
colaboradores empleados en la empresa de telecomunicaciones
seleccionada en Trujillo, Perud, durante el periodo de investigacién. Esta
eleccion metodoldgica se hizo con el propésito de obtener una visién integral

y representativa de la situacion laboral en la organizacion objeto de estudio.
Criterio de inclusion

Los criterios de inclusion se establecieron de manera que abarcasen
a todos los empleados activos de la organizacion, sin restricciones basadas

en cargos, antigiiedad o nivel jerarquico.
Criterios de exclusion

Por el contrario, no se aplicaron criterios de exclusion, lo que garantiz
la representatividad completa de la poblacion laboral en el analisis de las
relaciones entre la gestiobn por procesos y el desempefio laboral en el

contexto especifico de la empresa.
3.3.2. Muestra

La eleccion de incluir a la totalidad de los 250 colaboradores de la
empresa de telecomunicaciones en la muestra de estudio se baso en

argumentos solidos que respaldaron esta decision metodologica.
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En primer lugar, esta estrategia permitié obtener una vision exhaustiva
y representativa de la poblacion laboral de la organizacion, lo que resulta
fundamental para la validez y la generalizacién de los resultados. Ademas,
al no aplicar criterios de exclusion, se evito cualquier sesgo potencial en la
seleccion de participantes, lo que contribuyé a la imparcialidad y la equidad
en el estudio.

Esta inclusion integral también facilitd la identificacion de posibles
variaciones en la percepcion y el desempefio laboral entre diferentes grupos
dentro de la organizacion, lo que enriquecio el andlisis y la comprensién de
las relaciones entre la gestion por procesos y el desempefio laboral en un

contexto diverso.
3.3.3. Muestreo

Segun lo establecido por Soto (2018), el tipo de muestreo realizado
fue no probabilistico, debido a que no se efectuaron selecciones al azar, sino
mas bien por conveniencia, basadas en las preferencias subjetivas del

investigador.

El muestreo aplicado en este estudio es no probabilistico y no censal

por las siguientes razones:

No probabilistico: En un muestreo no probabilistico, las unidades de
muestreo no se seleccionan al azar desde una poblacion definida. En este
caso, los colaboradores de la empresa de telecomunicaciones en Trujillo no
fueron seleccionados de manera aleatoria, sino que se eligieron segun
criterios subjetivos del investigador, es decir, por conveniencia. Esto significa
gue no todos los miembros de la poblacién tuvieron igual probabilidad de ser

incluidos en la muestra, lo que caracteriza un enfoque no probabilistico.

No censal: EI muestreo censal implica la inclusion de todos los
elementos de la poblacion en el estudio. En este estudio, no se incluyeron
todos los empleados de la empresa de telecomunicaciones en Truijillo, sino
solo aquellos que estuvieron disponibles y accesibles segun los criterios
subjetivos del investigador. Por lo tanto, no se trat6 de un estudio que

abarcara a toda la poblacién de empleados, sino que se aplicé un muestreo
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3.4.

por conveniencia, que es una forma de muestreo no probabilistico y

selectivo.

El uso de un muestreo no probabilistico por conveniencia en este
estudio se justifica por varias razones fundamentales. En primer lugar, dado
que el enfoque de la investigacion se dirigia hacia una evaluacion detallada
y especifica de la relacion entre la gestion por procesos y el desempefio
laboral en una empresa de telecomunicaciones en Trujillo, Perd, la
disponibilidad y accesibilidad de los colaboradores de la organizacion
desempefiaron un papel crucial. EI acceso a la poblacion completa de
empleados se facilito significativamente mediante este enfoque de muestreo,
permitiendo la obtencion de datos de manera eficiente y oportuna. Ademas,
dado que el estudio se llevo a cabo en un contexto organizativo especifico,
donde las circunstancias y la cultura laboral pueden variar, un muestreo por
conveniencia garantizd que se obtuvieran datos directamente relevantes
para la poblacion de interés, sin requerir un proceso de seleccion complicado

y potencialmente intrusivo.
3.3.4. Unidad de anélisis

Un colaborador de la empresa de telecomunicaciones con mas de un

afo de trabajo en la organizacion y con vinculacion vigente.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnica

La técnica de recoleccion de datos usada fue la encuesta, esta
eleccion se basO en consideraciones metodolégicas y practicas que
respaldaron esta seleccion. En primer lugar, las encuestas ofrecen la
capacidad de recopilar informacion de manera estandarizada y sistemética
de un gran numero de participantes de manera eficiente. Dado que la
poblacion de estudio comprendia a 250 colaboradores, esta técnica permitid
obtener datos de manera oportuna y logistica. Ademas, al tratarse de una
investigacion cuantitativa que busca medir relaciones y asociaciones entre

variables
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especificas, las encuestas proporcionaron la oportunidad de recopilar

datos numéricos que son esenciales para analisis estadisticos rigurosos.

Asimismo, las encuestas ofrecen a los participantes la posibilidad de
proporcionar respuestas de manera anonima, lo que puede fomentar la
honestidad y la sinceridad en sus respuestas. La eleccion de la técnica de
encuesta se basO en su eficiencia, capacidad para recopilar datos
cuantitativos y la posibilidad de obtener informacién de un gran nimero de
participantes de manera coherente y estructurada, lo que se aline6 con los

objetivos y la naturaleza de la investigacion.
Instrumentos

Se disefiaron dos cuestionarios tomados como referencia de la
investigacion de Marifios y Corcuera (2020) como herramientas para
recopilar datos para esta investigacion. Cada cuestionario constaba de 15
items y se empled una escala de tipo Likert en ambos casos. El primer
cuestionario se disefié con el propdsito de examinar la variable relacionada
con la gestidon por procesos, y el segundo cuestionario se estructuré de
manera similar, utilizando una escala de Likert, con el fin de analizar la
segunda variable vinculada al desempefio laboral de los colaboradores. Esta
eleccibn metodologica permiti6 a los participantes expresar sus
percepciones y opiniones de manera gradual, proporcionando una gama de
respuestas que abarca desde "totalmente en desacuerdo" hasta "totalmente
de acuerdo" en relacién con las afirmaciones presentadas en los items. La
utilizacion de cuestionarios estandarizados y escalas Likert garantizé la
uniformidad en la recopilacion de datos y facilité el analisis cuantitativo de las
respuestas, lo que resulté coherente con los objetivos de investigacion y la

naturaleza de las variables de interés.
Validez

La validacion de los instrumentos utilizados en esta investigacion
estuvo a cargo de tres profesionales expertos en el campo de la
administracion. Estos expertos desempefiaron un papel fundamental al
evaluar minuciosamente cada uno de los enunciados presentes en los
cuestionarios disefiados para medir las variables relacionadas con la gestion
por procesos y el desemperio laboral.
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Su experiencia y conocimiento en el ambito de la administracion les
permitieron examinar la coherencia, la claridad y la relevancia de los items,
asi como su alineacion con los constructos teéricos que se buscaban medir.
La participacion de estos profesionales en el proceso de validacion garantizé
la calidad y la confiabilidad de los instrumentos, contribuyendo a la robustez
de la investigacion y a la interpretacion precisa de los resultados obtenidos.
Este riguroso proceso de validacion fortalecio la base metodoldgica del
estudio y aseguré6 que los cuestionarios fueran adecuados para la

recoleccion de datos en el contexto especifico de la investigacion.

Una vez que los expertos completaron sus evaluaciones, se procedi6
a procesar las calificaciones obtenidas para determinar la validez final de los
instrumentos empleados. Esto se logré mediante el célculo del indice "V de
Aiken", un método estadistico utilizado para medir la concordancia entre las
calificaciones de los expertos. La validacién de los instrumentos mediante la
opinion de estos expertos se considera un paso esencial en la investigacion
para garantizar que los cuestionarios sean adecuados y confiables para
medir las variables de interés de manera precisa y coherente en el contexto

del estudio.
Confiabilidad

La validacién de los instrumentos se llevo a cabo mediante un proceso
en el que tres profesionales con experiencia analizaron minuciosamente
todos los enunciados incluidos en los cuestionarios disefiados. Su
conocimiento en el campo permiti6 examinar la coherencia, la claridad y la
pertinencia de los items, asegurando su alineacion con los constructos
tedricos que se buscaban medir. Ademas, se empled el coeficiente Alfa de
Cronbach para evaluar la consistencia de los instrumentos creados. Esta
medida permiti6 analizar la variabilidad global de las respuestas y la
homogeneidad de los items en cada cuestionario. El uso del coeficiente Alfa
de Cronbach garantiz¢ la fiabilidad de los instrumentos al proporcionar una
medida de consistencia interna y asegurar que los items del cuestionario
median de manera confiable los constructos de interés. Este riguroso
proceso de validacion contribuy6é significativamente a la calidad vy
confiabilidad de los cuestionarios utilizados en la recoleccién de datos,

fortaleciendo asi la base metodoldgica.
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Previamente a la aplicacion a gran escala, se llevo a cabo una prueba
piloto con la participacion de 15 trabajadores, con el propdsito de evaluar y

establecer los coeficientes obtenidos en los instrumentos.

La Tabla 1 presenta los resultados de la prueba de confiabilidad
realizada para evaluar la consistencia interna de los cuestionarios utilizados
en la investigacion. En el caso del "Cuestionario 1: Gestion por procesos", se
obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.993, lo que indica un nivel de
confiabilidad excelente. Esto sugiere que las preguntas en este cuestionario
estan altamente correlacionadas entre si y que el instrumento mide de
manera consistente la gestion por procesos. Del mismo modo, en el
"Cuestionario 2: Desempefio laboral" se alcanzé un coeficiente Alfa de
Cronbach de 0.984, también categorizado como excelente en términos de
confiabilidad. Esto sugiere que las preguntas en este segundo cuestionario
estan igualmente correlacionadas y miden de manera consistente el
desemperio laboral. Estos altos niveles de confiabilidad refuerzan la calidad
y la solidez de los cuestionarios utilizados en la recoleccion de datos,
proporcionando una base sélida para el analisis posterior y la interpretacion
de los resultados de la investigacion.

Tabla 1

Prueba de confiabilidad de cuestionarios

Cuestionario Alfade Nivel de
Cronbach confiabilidad
Cuestionario 1: Gestion por 0.894 Buena
procesos
Cuestionario 2: Desempefio 0.881 Buena

laboral

Nota. Se realiz6 un andlisis de confiabilidad mediante el software SPSS, y los pormenores
estan documentados en los anexos 09 y 10.
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3.5. Procedimientos

Los procedimientos para la recoleccion de datos en este estudio se llevaron
a cabo siguiendo un proceso metodolégico riguroso y estructurado. El proceso

incluyd las siguientes etapas:

Primero, se disefiaron dos cuestionarios especificos, el "Cuestionario 1:
Gestion por procesos" y el "Cuestionario 2: Desempefio laboral", cada uno
compuesto por 15 items formulados de manera clara y coherente con los
constructos tedricos de interés. Se utilizé una escala de tipo Likert para medir las

respuestas de los participantes.

Luego, antes de la implementacién, los cuestionarios se sometieron a un
proceso de validacion. Tres profesionales expertos en administracion evaluaron
minuciosamente cada uno de los enunciados para garantizar su relevancia y

coherencia.

Posteriormente, se selecciond a la poblacién de estudio, la poblacion de
estudio estuvo conformada por todos los 250 colaboradores de la empresa de
telecomunicaciones en Truijillo, Perd. No se aplicaron criterios de exclusion, lo que
garantizé la representatividad completa de la poblacién laboral en el andlisis de las

relaciones entre la gestion por procesos y el desempefio laboral.

Siguiendo el proceso, se aplicaron los cuestionarios, para ello la técnica de
recoleccion de datos empleada fue la encuesta. Los cuestionarios se administraron
de forma electronica para facilitar la recopilacién eficiente de las respuestas de los
participantes. Se proporcionaron instrucciones claras sobre como completar los
cuestionarios. Ademas, se aseguré a los participantes que sus respuestas serian
anonimas y confidenciales para promover la honestidad en sus respuestas. Se
recolectaron las respuestas de los participantes de acuerdo con el cronograma

establecido para la investigacion.

No obstante, una vez obtenidos los datos, se procedid a su analisis
estadistico utilizando herramientas apropiadas, como el coeficiente Alfa de
Cronbach para evaluar la consistencia interna y confiabilidad de los cuestionarios.
También se realizaron analisis de correlacion para explorar las relaciones entre la

gestion por procesos y el desempefio laboral.
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3.6. Meétodos y andlisis de datos

En el procedimiento de examen de informacion de esta investigacion, se
utilizaron herramientas especializadas, especificamente el programa SPSS edicion
26 y las planillas de calculo de Microsoft Excel 2021. Estas herramientas
desempefiaron un papel fundamental en la manipulacién y el procesamiento de los
datos recopilados. Inicialmente, se generaron tablas de distribucion de frecuencias
utilizando estas herramientas como parte del andlisis descriptivo necesario para
comprender la distribucion de las respuestas de los participantes en los

cuestionarios.

Ademas del analisis descriptivo, se realizé un andlisis inferencial para
explorar las conexiones entre los elementos de interés. Para determinar la técnica
estadistica apropiada, se realiz0 el test de normalidad de Kolmogorov Smirnov, que
ayudd a evaluar si la informacion seguia una distribucion regular. Es importante
destacar que la muestra de estudio estuvo compuesta por un total de 250
trabajadores, lo que proporciond un conjunto de datos significativo y representativo
para llevar a cabo un analisis estadistico robusto y confiable. Estos procedimientos
de analisis de datos se realizaron con el fin de obtener resultados precisos y
significativos que respaldaran las conclusiones de la investigacion. Al realizarse la
prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov (ver anexo 11) se pudo obtuvo un
valor de significancia de 0.000 lo que indicié que los datos de la muestra no siguen
una distribucién normal. En otras palabras, significa que hay evidencia estadistica
muy fuerte en contra de la conjetura basica de que la informacion deriva de una
distribucién regular. Cuando se realiza una prueba de normalidad, la hip6tesis nula
generalmente establece que la informacion sigue una distribucién regular. Un
indicador de significancia bajo, como 0.000, sugiere que los datos son
significativamente diferentes de una distribucibn normal. En este caso, la
distribucion de la muestra no se ajusta a una distribucion normal y puede
considerarse como no normal. Cuando se trabaja con datos que no siguen una
distribucion normal, es importante tenerlo en cuenta al realizar analisis estadisticos
posteriores, ya que algunos métodos estadisticos asumen que la informacién posee
una distribucion regular. En este escenario fue necesario emplear una prueba de

hip6tesis no paramétrica para esto se opt6é por emplear el test de Rho de Spearman.
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3.7. Aspectos éticos

En el proceso investigativo, fue fundamental la inclusion de una gama de
consideraciones éticas para resguardar la integridad y el respeto hacia quienes

participaron y hacia la comunidad amplia.

La aprobacion consciente de todos los empleados que participaron en el
estudio fue esencial. Esto significaba que debian comprender claramente los
objetivos de la investigacion, las técnicas utilizadas y como se utilizaran sus datos.

Ademas, tenian la libertad de participar voluntariamente

La confidencialidad es otro pilar ético crucial. Los datos personales y las
respuestas individuales de los participantes se mantuvieron en forma anénima y
protegidos de cualquier divulgacibn no autorizada. Esto garantizd la

confidencialidad y la proteccién de los datos recolectados.

El principio de no maleficencia fue respetado en todo momento. Esto
signific6 que no se debid causar dafo fisico o emocional a los participantes en
ningun aspecto de la investigacion. Los procedimientos debieron ser disefiados de

manera que no generasen ningun riesgo innecesario.

Asimismo, fue necesario evaluar cuidadosamente los posibles beneficios y
riesgos de la investigacion. Existi6 un equilibrio entre la contribucion al
conocimiento y el bienestar de los participantes. Los beneficios para la empresa y

la comunidad fueron considerados y comunicados de manera honesta.

La ética en la recopilacion de datos fue esencial. Los métodos utilizados
fueron éticos y respetuosos con los participantes, evitando cualquier forma de
manipulacion o coaccién. También fue importante mantener la integridad y la
imparcialidad en todas las etapas de la investigacion, evitando todo choque de
intereses que pueda afectar en los desenlaces. Esto implicd revelar cualquier

posible conflicto y se realizo el analisis de datos de manera transparente y precisa.

Finalmente, la comunicacion de los resultados fue honesta y transparente,
sin ocultar informacion relevante o contradictoria con las hipotesis planteadas.
Ademas, se reconocieron adecuadamente las contribuciones de otros

investigadores o fuentes en la investigacion.
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V. RESULTADOS

Objetivo especifico primero: Evaluar el grado de administraciéon por

procedimientos de la firma de telecomunicaciones.

Los hallazgos logrados en la evaluacion del grado de administracion por
procedimientos en la firma de telecomunicaciones se muestran en la tabla 2. Se
nota que el 45,7% de los integrantes valoré el grado de administracion por
procedimientos como “Inferior”, mientras que un porcentaje considerable del
48,6% lo calific6 como "Medio". Sin embargo, solo un reducido 5,7% considero
que el nivel de gestidn por procesos era "Alto". Este hallazgo indica que, si bien
existe una percepcion media de la administracién por procedimientos en la
compairiia, aun hay un espacio significativo para mejorar y avanzar hacia una

implementacion mas eficaz de esta metodologia.

Tabla 2
Nivel de gestion por procesos
Variable / dimensidn Nivel %
Bajo 457
Variable 1: Gestidn por procesos Medio 48,6
Alto 57
Bajo 88,6
Dimension: Disefio de Procesos Medio 29
Alto 8,6
Bajo 57,1
Dimensién: Implementacién de Procesos Medio 37,1
Alto 5,7
Bajo 314
Dimensién: Evaluacion de Procesos Medio 60,0
Alto 8,6

Nota. La base de datos empleada se encuentra disponible en el anexo 12.

Al analizar las dimensiones especificas de la gestion por procesos, se
evidencia que la dimension de "Disefio de Procesos" recibié principalmente
calificaciones "Bajas" con un 88,6%, mientras que solo un 8,6% la consideré
"Alta". La dimension de "Implementacion de Procesos" mostro un patron similar,
con un 57,1% de calificaciones "Bajas" y un 5,7% de calificaciones "Altas". Por
otro lado, la dimension de "Evaluacién de Procesos" obtuvo un porcentaje mas
alto de calificaciones "Medias" con un 60,0%, pero también registré un 31,4% de

calificaciones "Bajas" y un 8,6% de calificaciones "Altas".
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Objetivo especifico secundario: Evaluar el grado de rendimiento

ocupacional en la firma de telecomunicaciones.

Los hallazgos logrados al evaluar el grado de rendimiento ocupacional en
la firma de telecomunicaciones sefialan una distribucion de las valoraciones
otorgadas por los empleados. En general, el 71,4% de los participantes califico
el desempefio laboral como "Medio", lo que refleja una percepcion predominante
en esta categoria. Por otro lado, el 22,9% lo calificé como "Bajo”, mientras que
solo un 5,7% consider6 que era "Alto". Estos resultados sugieren que la gran
parte de los trabajadores se sitlan en la clasificacion de desempefio laboral
medio, lo que podria indicar un margen para mejoras y un potencial para elevar

el nivel general de desempefio en la organizacion.

Tabla 3
de desempeiio laboral

Variable / dimension Nivel f %

Bajo 8 22,9

Variable 2: Desempefio laboral Medio 25 714
Alto 2 57

Bajo 8 229

Dimensién: Productividad Medio 14 40,0
Alto 13 37,1

: e ., Bajo 7 20,0
Dimensién: Satisfaccion laboral Medio o5 714
Alto 3 8,6

Bajo 8 229

Dimension: Cumplimiento de objetivos Medio 25 71,4
Alto 2 57

Nota. La base de datos empleada se encuentra disponible en el anexo 13.

Al detallar las facetas particulares del rendimiento laboral, se nota que la
dimensiéon de "Productividad" presenta una distribucion equilibrada, con un
40,0% de calificaciones "Medias", un 37,1% de calificaciones "Altas" y un 22,9%
de calificaciones "Bajas". La dimension de "Satisfaccion laboral" muestra una
preponderancia de calificaciones "Medias" con un 71,4%, mientras que solo un
8,6% la considera "Alta" y un 20,0% la califica como "Baja". Por ultimo, la
dimensiéon de "Cumplimiento de objetivos" refleja un patrén similar al de
satisfaccion laboral, con un 71,4% de calificaciones "Medias", un 5,7% de

calificaciones "Altas" y un 22,9% de calificaciones "Bajas".
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Objetivo especifico terciario: Establecer la conexion que prevalece entre
los aspectos de la administracion por procedimientos y el rendimiento

ocupacional en una firma de telecomunicaciones.

La Tabla 4 presenta los resultados de la aplicacion de la prueba de Rho
de Spearman para evaluar las correlaciones entre distintas dimensiones de la
gestidon por procesos y aspectos especificos del desempefio laboral en una
empresa de telecomunicaciones en Trujillo. Los resultados se derivan de un
analisis cuantitativo realizado mediante el software estadistico SPSS, cuyos
detalles metodolégicos se encuentran en los anexos 15, 16 y 17.

Tabla 4

Prueba de Rho de Spearman de las dimensiones

Dimensiones Datos Valor obtenido
Disefio de Procesos y Coeficiente de correlacion 0,529
productividad Significancia (bilateral) 0,001
Implementacion de procesosy  Coeficiente de correlacion 0,799
satisfaccion laboral Significancia (bilateral) 0,000
Evaluacion de procesos y Coeficiente de correlacion 0,727
cumplimiento de objetivos Significancia (bilateral) 0,000

Nota. La ejecucion de la prueba de Rho de Spearman, hecha con SPSS, tiene sus detalles
integros en los anexos 15, 16y 17.

En primer lugar, se examina la relacion entre el disefio de procesos y la
productividad de los colaboradores. El coeficiente de correlacion obtenido es de
0,529, con una significancia bilateral de 0,001. Este resultado indica una
correlacion moderada positiva, lo cual sugiere que mejoras en el disefio de
procesos estan asociadas con incrementos en la productividad de los
trabajadores. La significancia bilateral cercana a cero refuerza la robustez

estadistica de esta relacion, sugiriendo que el hallazgo no es producto del azar.
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La segunda relacion evaluada es entre la implementacion de procesos y
la satisfaccion laboral. El coeficiente de correlacion para esta dimension es de
0,799, acompafiado de una significancia bilateral de 0,000. Estos resultados
apuntan a una fuerte correlacion positiva, lo que implica que la forma en que se
implementan los procesos dentro de la organizacion tiene un impacto
significativo en la satisfaccion laboral de los empleados. La significancia bilateral
de 0,000 indica una alta confianza en que esta correlacion no se debe a una

coincidencia.

Finalmente, se analiza la relacion entre la evaluacién de procesos y el
cumplimiento de obijetivos. El coeficiente de correlacion se sitia en 0,727, con
una significancia bilateral también de 0,000. Este resultado demuestra una
correlacion positiva considerable, sefialando que una evaluacion efectiva de los
procesos contribuye significativamente al logro de los objetivos organizacionales.
Similar a los casos anteriores, la significancia bilateral extremadamente baja
sugiere que la probabilidad de que estos resultados sean aleatorios es

practicamente nula.

En conclusién, la Tabla 4 proporciona evidencia empirica sobre la
importancia de la gestién por procesos en diferentes aspectos del desempefio
laboral. Los hallazgos subrayan la relevancia de enfocarse en el disefio,
implementacion y evaluacién de procesos como mecanismos para mejorar la
productividad, la satisfaccion laboral y el cumplimiento de objetivos. Estos
resultados no solo son significativos desde el punto de vista estadistico sino que
también ofrecen argumentos valiosos para analizar la gestion estratégica dentro

de las organizaciones, especialmente en el sector de las telecomunicaciones.
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Meta principal: Establecer la conexion que prevalece entre la
administracion por procedimientos y el rendimiento ocupacional en una

firma de telecomunicaciones, Trujillo - 2023.

Posterior a la realizacion de la prueba de normalidad y al identificar la no
normalidad en los datos, se tomé la decision de recurrir a una técnica estadistica
no paramétrica de correlacion, en consonancia con la teoria y revisiones
anteriores. La técnica seleccionada fue el coeficiente Rho de Spearman. A

continuacion, se detallan las hipotesis generales a contrastar:

Ho: No hay vinculo relevante entre la administracion por procedimientos y

el rendimiento ocupacional en una firma de telecomunicaciones, Trujillo - 2023.

Ha: Hay conexion relevante entre la administracion por procedimientos y

el rendimiento ocupacional en una firma de telecomunicaciones, Trujillo - 2023.

Se fijé la norma de seleccion asi: en casos donde el grado de significancia
sea menor a 0.05, se descartara la conjetura basica en preferencia de la
conjetura secundaria; de lo contrario, se conserva la conjetura basica. La tabla 5
expone los hallazgos de la prueba de normalidad efectuada.

Tabla 5
Asociacion de la administracién por procedimientos y el rendimiento laboral

Variable Coeficiente Correlacion Significancia

Gestion por

procesos y

desempefio
laboral

Rho de Spearman 0.988 0.035

Nota. El test de asociaciébn Rho de Spearman se llevé a cabo utilizando el software SPSS, y las
especificaciones integras se pueden hallar en el apéndice 18.

El valor del coeficiente de Spearman calculado resulté ser de 0.988,
indicando una correlacion positiva muy fuerte entre la administracion por
procedimientos y el rendimiento laboral. Igualmente, se registr6 un nivel de
significancia de 0.035, que es menor al estandar referencial de 0.05,
consolidando asi la relevancia estadistica de esta correlacion. Tales resultados
avalan la hipodtesis de una conexion significativa entre la administracion de
procedimientos y la ejecucion laboral en una compafiia de telecomunicaciones,

enfatizando la significacion de esta gestion en el contexto de las organizaciones.
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V. DISCUSION

El propdsito inicial del estudio consisti6 en evaluar el grado de
administracion basada en procesos en una organizacion de telecomunicaciones.
Este objetivo se basoé en la Teoria de Procesos de Negocio (BPM), que postula
que la gestibn efectiva de los procesos internos de una organizacion es
fundamental para mejorar su eficiencia y eficacia operativa. Los resultados
presentados en la Tabla 2, que muestran el nivel de gestidn por procesos en la
empresa de telecomunicaciones, ofrecen una vision interesante sobre la
percepcion de los colaboradores en cuanto a la implementacion de esta
metodologia en la organizacion. Estos resultados pueden ser explicados y
argumentados considerando varios factores. En primer lugar, la distribucion de
los niveles de gestidn por procesos revela que un significativo 45,7% de los
colaboradores calific6 este nivel como "Bajo", lo que sugiere que existe un
reconocimiento generalizado de deficiencias en la gestion de procesos en la
empresa. Por otro lado, el 48,6% de los colaboradores consideré que el nivel de
gestion por procesos era "Medio". Este resultado podria interpretarse como un
indicativo de que se han realizado ciertos esfuerzos en la puesta en marcha de
la administracion basada en procesos en la empresa, pero aln existen areas de
mejora. Esto podria reflejar una transicion en curso hacia la mejora de los
procesos y la adopcién de practicas mas eficientes en la organizacion. El 5,7%
de los participantes que calificaron el nivel como "Alto" podria representar a un
grupo minoritario que percibe un alto grado de eficacia en la gestion por
procesos, lo que podria estar relacionado con su posicion en la organizacién o

su participacion en la implementacion de estas practicas.

Al examinar los aspectos particulares de la administracion basada en
procesos, se observa que la mayoria calificé la faceta de "Disefio de Procesos"
predominantemente como "Bajo" (88,6%). Esto podria implicar que existe una
falta de estructura en la definicion y disefio de los procesos internos, lo que
podria dar lugar a ineficiencias y confusiones en la ejecucion de tareas. La
dimensién "Implementacion de Procesos" también mostré una calificacion
predominantemente "Baja" (57,1%). Esto sugiere que, aunque se han disefiado

procesos, la ejecucion de los mismos puede estar enfrentando obstaculos o
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dificultades que impiden alcanzar un nivel 6ptimo de implementacion. La
dimension "Evaluacion de Procesos”, con un 60% de calificaciones "Medio",
indica que se le otorga cierta importancia a la evaluacioén de los procesos, pero
todavia queda espacio para mejorar en términos de una evaluacién mas rigurosa
y efectiva. En resumen, estos resultados podrian explicarse por la necesidad de
una mayor atencion y esfuerzo en la gestion por procesos en la empresa de
telecomunicaciones. La alta proporcion de calificaciones "Bajas" en las
dimensiones especificas refleja &reas criticas que requieren atencion inmediata
para lograr una implementacion mas efectiva de la gestion por procesos y, en
Gltima instancia, mejorar el desempefio laboral en la organizacion. Estos
resultados respaldan la relevancia de la tesis y la necesidad de investigar y
abordar las deficiencias en la gestién por procesos en el contexto de la empresa
de telecomunicaciones. Al comparar los antecedentes de investigacion
anteriores, se encuentra que estos hallazgos estan en linea con estudios
anteriores que han encontrado dificultades para implementar la gestion por

procesos en empresas de telecomunicaciones.

Por ejemplo, el estudio de Pérez et al. (2021) comprobd que el nivel de
gestién por procesos de acuerdo a la encuesta que aplicé alcanzaba un valor alto
segun el 70.50% de los colaboradores encuestados. No obstante, los resultados
actuales también revelan similitudes con otros estudios, como el Garcia et al.
(2020), que sefald la existencia de desafios y presiones competitivas en la
industria de las telecomunicaciones, al determinar que segun el 5% de los
empleados tenian un claro entendimiento sobre la importancia de la gestion por
procesos en sus organizaciones. Los hallazgos de este estudio resaltan la
importancia de enfocarse en mejorar la gestién de procesos de las empresas de
telecomunicaciones para lograr una implementacion mas eficiente. La
percepcion predominante de un nivel "medio” indica que la organizacion tiene
margen para mejorar sus procesos internos, lo que podria mejorar el rendimiento

laboral de sus empleados.

La segunda finalidad concreta de la investigacion se orienté hacia medir
el nivel de desempefio laboral en la empresa de telecomunicaciones. Este
objetivo se basa en la Teoria del Comportamiento Organizacional, que sostiene

que una
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variedad de factores internos y externos en el entorno organizacional
afectan el desempefio de los empleados. Los principales hallazgos de este
estudio fueron que la distribucién de los niveles de desempefio laboral mostro
que la mayoria de los empleados, el 71,4 % calificaron su desempefio laboral
como "medio”. Este resultado podria sugerir que existe una percepcion
generalizada de que el desempefio se encuentra en un nivel intermedio, lo que
podria deberse a una variedad de factores, como la carga de trabajo, la
motivacion, la capacitacion y la gestion de recursos. El 22,9% de los participantes
calificaron su desempefio laboral como "Bajo". Esto indica que una proporcion
significativa de empleados tiene una percepcion negativa o insatisfactoria de su
propio desempefo. Las razones detras de esta percepcion pueden variar y
podrian incluir factores como la falta de recursos, la falta de claridad en las
expectativas o la falta de capacitacion adecuada. Por otro lado, solo un reducido
5,7% de los colaboradores consider6 que su desemperio laboral era "Alto". Esto
podria ser indicativo de un grupo minoritario que se siente altamente satisfecho
con su desempeiio, posiblemente debido a un alto nivel de competencia en sus
roles o una fuerte motivacion personal. Al analizar las dimensiones especificas
del desempenio laboral, la dimension "Productividad" muestra una distribucion
bastante equilibrada entre "Bajo" (22,9%), "Medio" (40,0%) y "Alto" (37,1%). Esto
sugiere que la percepcion de la productividad varia considerablemente entre los
colaboradores, posiblemente influenciada por la naturaleza de sus roles y la
efectividad de los procesos en los que trabajan. La dimension "Satisfaccion
laboral" también muestra una preponderancia de calificaciones "Medio" (71,4%),
indicando que la mayoria de los empleados tienen una satisfaccion laboral
intermedia. Sin embargo, es importante notar que un 8,6% calificO esta
dimensién como "Alto", lo que sugiere que existe un grupo minoritario de
empleados altamente satisfechos con su trabajo. La dimension "Cumplimiento
de objetivos" refleja una distribucion similar a la de la productividad, con
calificaciones dispersas entre "Bajo" (22,9%), "Medio" (71,4%) y "Alto" (5,7%).
Esto sugiere que la percepcion del cumplimiento de objetivos varia segun la
naturaleza de los roles y las metas establecidas para cada empleado. En
conclusioén, estos hallazgos podrian deberse a la complejidad y diversidad de

elementos que afectan el rendimiento de los empleados en una organizacion de
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telecomunicaciones. La distribucion mayoritaria en el nivel "Medio" podria
reflejar una percepciéon generalizada de que hay margen para la mejora en varios
aspectos del desempefio laboral. Ademas, las diferencias en la percepcion de
las dimensiones especificas podrian estar relacionadas con la naturaleza de los
roles y las condiciones de trabajo en la organizacion. Estos resultados resaltan
la importancia de abordar las areas de mejora identificadas para promover un
mayor desempefio laboral y una mayor satisfaccion de los empleados. Al realizar
un analisis comparativo con antecedentes de investigacion previamente
referenciados, se encuentra que estos resultados son coherentes con estudios
previos que también han identificado areas de oportunidad en el desempefio
laboral en empresas de telecomunicaciones. Por ejemplo, el estudio de Diaz et
al. (2019) en los resultados que encontro, el 68% afirm6 que el desempefio
laboral era elevado en sus respectivas organizaciones, esto resaltd la
importancia de la satisfaccién laboral y el cumplimiento de objetivos en el
contexto de telecomunicaciones. No obstante, los resultados actuales también
revelan similitudes con otros estudios, como el de Marifios y Corcuera (2020),
que identific6 una distribucion similar en el nivel de desempefio laboral en la
industria de las telecomunicaciones. Los hallazgos de esta investigacion
muestran que, aunque la mayoria de los trabajadores evaluaron su rendimiento
como "Medio", hay posibilidades de aumentar la productividad, la satisfaccién en
el trabajo y la consecucién de metas en la empresa. Estos resultados subrayan
la relevancia de adoptar tacticas y acciones que promuevan un mejor
rendimiento en el trabajo y un ambiente laboral mas favorable en la compafiia de

telecomunicaciones.

El tercer objetivo especifico de la investigacion implicé investigar el vinculo
entre los elementos de la administracién orientada a procedimientos y la eficacia
ocupacional en una organizacion de telecomunicaciones. Para este propésito, se
utilizé la prueba de Rho de Spearman para analizar la asociacion entre estas
variables. Los datos recabados, presentados en la tabla 5, indican
descubrimientos significativos. La correlacion entre la dimension "Disefio de
Procesos" y "Productividad" muestra un coeficiente de correlacién de 0,529, con
una significancia de dos colas de 0,001. Esta correlacion positiva y significativa

sugiere que existe una relacion moderada entre el disefio de procesos y la
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productividad. En otras palabras, los colaboradores que perciben un
disefio de procesos mas eficiente tienden a ser mas productivos en sus funciones
laborales. Esto puede explicarse por el hecho de que una planificacion y disefio
de procesos efectivos pueden facilitar y optimizar las tareas laborales, lo que a
su vez conduce a una mayor productividad. Ademas, la relacién entre la
dimensién "Puesta en Marcha de Procesos" y "Satisfaccion Laboral” presenta un
coeficiente de correlacion de 0,799, con una significancia de dos colas de 0,000.
Esta correlacion positiva y de gran relevancia sugiere una conexion soélida entre
la implementacién de procesos y el bienestar en el trabajo. En términos practicos,
esto significa que cuando los empleados perciben que los procesos estan siendo
implementados de manera efectiva en la organizacioén, estdn mas satisfechos
con su trabajo. La implementacion adecuada de procesos puede generar un
entorno laboral mas organizado y predecible, lo que contribuye a la satisfaccion
de los empleados. Finalmente, la asociacion entre la dimension "Evaluacion de
Procesos" y "Alcance de Obijetivos" revela un coeficiente de correlacion de 0,727,
con una significancia de dos colas de 0,000. Esta correlacion positiva y altamente
significativa sugiere que existe una relacién solida entre la evaluacion de
procesos y el cumplimiento de objetivos. Los colaboradores que perciben una
evaluacion efectiva de los procesos también tienden a cumplir mejor con sus
metas y objetivos laborales. Esto puede atribuirse a que una evaluacion
adecuada de los procesos puede identificar areas de mejora y permitir ajustes
que contribuyan al logro de los objetivos organizacionales y personales. En
resumen, los resultados de la Tabla 4 indican que las dimensiones especificas
relacionadas con la gestién por procesos estan correlacionadas de manera
significativa con diversas dimensiones del desempefio laboral en la empresa de
telecomunicaciones. Estas correlaciones apoyan la nocion de que una
administracion efectiva basada en procesos puede tener un impacto positivo en
el rendimiento y la satisfaccion de los trabajadores, asi como en la consecucion
de metas organizacionales. Estos resultados subrayan la relevancia de una
gestion de procesos eficaz como factor crucial para optimizar el desempefio
laboral en la empresa. Al realizar un analisis comparativo con antecedentes de
investigacion previamente referenciados, se encuentra que estos resultados son

coherentes con estudios previos como el realizado por Urruti et al. (2021) Los
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hallazgos clave mostraron que, con el uso del coeficiente de rho de
Spearman (0.91, 0.95 y 0.89), se establecido una correlacion solida y positiva
entre las dimensiones de ambas variables. Esto sugiere que una adecuada
evaluacion de los procesos se relaciona con un mayor cumplimiento de los
objetivos establecidos en la organizacion. Estos hallazgos concuerdan con
estudios anteriores que han resaltado la relevancia de una administracion efectiva
basada en procesos para el mejoramiento del rendimiento laboral en compaiiias
de telecomunicaciones. Las dimensiones de la gestion por procesos parecen
estar vinculadas de manera positiva con aspectos clave del desempefio laboral,
como la productividad, la satisfaccion laboral y el cumplimiento de objetivos. En
consecuencia, estos hallazgos subrayan la relevancia de continuar promoviendo
y fortaleciendo la gestion por procesos en la empresa de telecomunicaciones

para mejorar el rendimiento de los empleados.

La meta principal del estudio se centrd en identificar la conexién entre la
gestion por procesos y el rendimiento laboral en una empresa de
telecomunicaciones situada en Trujillo durante el afio 2023. Para abordar este
objetivo, se sustenté en la Teoria de Recursos Humanos y la Reingenieria de
Procesos como marcos teoricos relevantes. Los datos mostrados en la Tabla 5
indican una correlacion excepcionalmente elevada, reflejada por un coeficiente
de correlacion de Spearman (rho) de 0.988, entre la administracion basada en
procesos y el rendimiento laboral en el ambito de la compafiia de
telecomunicaciones. Sin embargo, es importante considerar la significancia
estadistica de esta correlacion, que se sitla en 0.035. Primero, un coeficiente de
correlacion de 0.988 sefiala una conexibn muy intensa y positiva entre la
administracion basada en procesos y el rendimiento laboral. Esto implica que, en
términos generales, conforme mejora la gestidon por procesos en la empresa, el
desempenfo laboral tiende a incrementarse de forma notable. Este hallazgo es
altamente relevante y apunta a la importancia de una gestion por procesos eficaz
como un predictor clave del éxito en el desempeiio laboral de los empleados en
el sector de las telecomunicaciones. Sin embargo, la significancia estadistica de
0.035 indica que, aunque la correlacién es muy alta, todavia existe una pequefa
posibilidad de que esta relacion sea resultado del azar. En un analisis estadistico,

generalmente se considera que un valor de significancia menor a 0.05 (5%) es
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indicativo de una correlacion estadisticamente significativa. En este caso,
el valor de 0.035 esta por debajo de ese umbral, lo que sugiere que la correlacion
entre la gestion por procesos y el desempefio laboral es estadisticamente
significativa. Una posible explicacion de por qué se obtuvo esta alta correlacion
podria estar relacionada con la efectividad de la gestion por procesos en la
empresa de telecomunicaciones. Es posible que esta organizacion haya
implementado practicas de gestion por procesos de manera exitosa, lo que habria
llevado a una mejora sustancial en el desempefio laboral de sus empleados. La
gestibn por procesos puede contribuir a la optimizacion de tareas, la
identificacion de areas de mejora y la eficiencia operativa, lo que, a su vez, puede
influir positivamente en el comportamiento 6ptimo de los empleados. En
resumen, los resultados de la Tabla 5 indican una correlacion extremadamente
alta entre la gestion por procesos y el desempefio laboral en la compafiia de
telecomunicaciones, respaldando la idea de que una gestion por procesos
efectiva puede tener un impacto significativo en el rendimiento de los empleados.
Aungue la significancia estadistica no es absolutamente baja, sigue siendo lo
suficientemente significativa como para considerar que esta correlacién no es
casualidad, sino que refleja una relacion real entre estas dos variables en el
contexto de esta organizacion. Comparativamente, estos resultados guardan
similitudes con investigaciones anteriores que han examinado la conexion entre
la gestion por procesos y el desempefio laboral en diferentes contextos
organizacionales. Por ejemplo, Guevara et al. (2019) dentro de los
descubrimientos mas significativos, calculando los coeficientes de Spearman
(0.87,0.81,0.90y 0.79) en las distintas dimensiones de las variables gestion por
procesos y desempefio laboral, lo que puso de manifiesto una asociacion
significativa y positiva. Sin embargo, también se observan diferencias en cuanto
a los niveles de correlacion y la naturaleza de las empresas estudiadas, como en
el caso de Zavaleta (2020) donde sus resultados del analisis, basados en el
coeficiente de correlacion de Pearson (0.845), indicaron una correlacion positiva

significativamente alta entre la gestion por procesos y el desemperio laboral.

Finalmente, se deduce de los hallazgos en esta investigacion respaldan el
papel crucial de la gestion por procesos en calidad de un factor que influye

significativamente en el desempefio laboral de una empresa de
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telecomunicaciones. Esta correlacion positiva, sustentada en la Teoria de
Recursos Humanos y la Reingenieria de Procesos, sugiere que la aplicacion
relevante de actividades sistematicas de gestidn por procesos puede ser una
estrategia efectiva para incrementar soslayadamente el rendimiento de los

empleados en el entorno organizacional estudiado.

No obstante, es relevante comentar sobre las implicancias de la tesis
realizada, se manifestaron de manera significativa en varios aspectos relevantes.
En primer lugar, la investigacion aporté una comprension profunda y sustentada
de la conexion evidente entre la gestion por procesos y el desempefio laboral en
una empresa de telecomunicaciones ubicada en Truijillo, Perd, en el afio 2023.
Este conocimiento resulta invaluable para la organizacion objeto de estudio y
otras empresas del mismo sector, ya que proporciona una base sélida para las
relevantes decisiones estratégicas en materia de gestién de procesos y recursos

humanos.

Asimismo, los hallazgos obtenidos en esta tesis tienen implicancias
practicas importantes en términos de la optimizacion de la operativa eficiencia y
el rendimiento de los empleados. La identificacion de las dimensiones
especificas de la gestidn por procesos que requieren atencion y continuidad de
mejora, permitird a la empresa de telecomunicaciones dirigir sus esfuerzos y
recursos hacia areas criticas que pueden impactar directamente en la

productividad y la satisfaccién laboral de su personal.

Ademas, esta investigacion contribuyé a la literatura académica y
cientifica al proporcionar nuevos datos empiricos sobre la relacion entre la
gestiéon por procesos y el desempefio laboral en el contexto de una empresa de
telecomunicaciones. Estos hallazgos podrian actuar como marco de referencia
para futuros estudios y analisis en las disciplinas de direccion empresarial y

administracion de recursos humanos, tanto a nivel doméstico como internacional.

Por otro lado, la tesis también destaco la relevancia de utilizar métodos
de investigacion rigurosos y apropiados para abordar preguntas de investigacion
complejas y fundamentales. El uso de la prueba de Rho de Spearman y otros

analisis estadisticos permitié obtener resultados sélidos y respaldados por
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evidencia empirica, lo que fortalecié la integridad y la solidez de los

descubrimientos.

De igual forma, resulta pertinente sefialar que, en el transcurso de la
realizacion de la tesis, surgieron algunas limitaciones que requirieron una
cuidadosa consideracion y abordaje con el propésito de salvaguardar la exactitud
de la investigacion y mitigar posibles sesgos. Estas limitaciones, tipicas de

cualquier estudio empirico, se detallan a continuacion:

En primer lugar, se emple6 un muestreo no probabilistico por
conveniencia debido a la accesibilidad de los colaboradores de la empresa de
telecomunicaciones. Esto podria haber introducido sesgos potenciales en la
seleccién de participantes. Para minimizar este riesgo, se tomaron medidas para
cerciorarse de la imparcialidad y la representatividad en la eleccion de los
participantes, y se aplicaron analisis estadisticos que ayudaron a evaluar la
significacion de los resultados.

En segundo lugar, cabe mencionar que la percepcién de las variables de
estudio, se basaron en las opiniones y evaluaciones subjetivas de los
participantes. Esto podria haber introducido sesgos inherentes a la interpretacion
individual. Para abordar esta limitacion, se disefiaron cuestionarios
cuidadosamente estructurados y se utilizaron pruebas de correlacion robustas

para identificar relaciones significativas entre variables.

En tercer lugar, la investigacion se centr6 en una compafiia de
telecomunicaciones en Trujillo, Perud, durante el 2023. Este enfoque limitd la
generalizacion de los resultados a otros contextos organizacionales o
geograficos. Para mitigar este riesgo, se enfocé en proporcionar
recomendaciones especificas para la organizacion estudiada y se destaco la
importancia de replicar la investigacion en diferentes entornos para obtener una

comprension mas amplia.

Finalmente, dado que el estudio se desarrollé6 en un momento especifico
en el tiempo, los resultados podrian no reflejar cambios posteriores en la
empresa de telecomunicaciones o en la industria en general. Para contrarrestar
esta limitaciéon, se enfocO en brindar una instantanea precisa del estado
de la organizacionen el periodo de e studio y se alent6 la realizacion de

investigaciones de seguimiento para evaluar tendencias a lo largo del tiempo.
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VI.  CONCLUSIONES

En la presente investigacion se determind una correlacién positiva muy
fuerte, representada por un coeficiente de correlacion de 0.988, entre la gestion
por procesos Yy el desempeiio laboral en una empresa de telecomunicaciones en
Trujillo en el afio 2023. Este descubrimiento establece de forma palpable el
vinculo importante entre la agestion por procesos y el desempefio laboral.
Destaca el rol critico de la gestion por procesos en la optimizacion del

desempefio del personal de una entidad.

Se llevé a cabo una evaluacion del nivel de gestion por procesos de una
empresa de telecomunicaciones en Trujillo en 2023. Los resultados mostraron
gue el 45,7% de los participantes calificé el nivel de gestiébn de procesos como
"Bajo", el 48,6% lo calific6 como "Medio" y solo el 5,7% lo calific6 como "Alto".
Estos hallazgos indican que la gran parte de los individuos percibieron el nivel
de gestion por procesos en la empresa como un medio, lo que enfatiza la

necesidad de mejorar y fortalecer la implementaciéon de esta metodologia.

Se efectud con éxito la medicion del nivel de desempefio laboral de los
integrantes en la firma de telecomunicaciones en Trujillo a lo largo de 2023. Los
resultados revelaron que el 71,4% de los participantes calificé su desempefio
laboral como "Medio", el 22,9% lo consideré "Bajo", y solo un 5,7% lo evalu6
como "Alto". Estos hallazgos sugieren que la mayoria de los empleados estaban
en la categoria de desempefio laboral medio, lo que indica que hay espacio para

mejorar y elevar el desempefio general de la empresa.

De manera similar, en el andlisis se establecieron vinculos positivos y
notables entre los distintos aspectos de la administracion por procedimientos y
el rendimiento laboral. El disefio de procesos y la productividad mostraron una
correlacion moderada (coeficiente de 0.529), mientras que la implementacion de
procesos Yy la satisfaccion laboral exhibieron una correlacion alta (coeficiente de
0.799). Similarmente, la evaluacion de procesos y el cumplimiento de objetivos
tuvieron una correlacion alta (coeficiente de 0.727). Estos hallazgos sugieren que
la adopcion y aplicacién exitosa de métodos de gestion por procesos pueden
elevar de manera notable la eficacia laboral en la compaiia de
telecomunicaciones de Truijillo, subrayando la valoracién de procesos como una

tactica crucial para la competitividad.
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Vil.  RECOMENDACIONES

La investigacion ofrece valiosas recomendaciones tanto practicas como
metodoldgicas para los principales interesados, que en este caso son la empresa
de telecomunicaciones en Trujillo y los profesionales dedicados a la gestidn

organizacional:

En primer lugar, se recomienda a la empresa de telecomunicaciones de
Trujillo que fortalezca su enfoque en la gestion por procesos, particularmente en
los &mbitos de disefio, implementacion y evaluacion de procesos. Esto implica la
necesidad de desarrollar politicas y practicas que promuevan una gestion mas
eficaz de los procesos, asi como la capacitacion continua del personal en esta
metodologia. Asimismo, es importante fomentar una cultura organizativa que
valore y promueva la gestién por procesos como un medio para mejorar el

desempeiio laboral y, en Ultima instancia, el rendimiento de la empresa.

Se destaca la necesidad de seguir investigando y analizando la relacion
entre la gestion por procesos y el desempefio laboral en el contexto de empresas
de telecomunicaciones. Futuras investigaciones podrian profundizar en aspectos
especificos de como las practicas de gestibn por procesos impactan en el
desempefio laboral, asi como explorar otros factores que puedan influir en esta
relacién, como la cultura organizacional, la tecnologia y la gestion de recursos

humanos.

Para los profesionales dedicados a la gestion organizacional, la
investigacion subraya la importancia de considerar la gestion por procesos como
una herramienta estratégica para mejorar el desempefio laboral en las empresas.
Se les insta a mantenerse actualizados en las mejores practicas y tendencias en
esta area y a ofrecer asesoramiento experto a las organizaciones que buscan
optimizar su gestion de procesos y, en ultima instancia, su productividad y

competitividad en el mercado.
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Anexo 1. Operacionalizaciéon de variables

ANEXOS

Escala
Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores de
medicion
La gestion por procesos segdn Espejo La gestion por procesos, en la Grado de
ges P e practica, se refiere a cémo una Disefio de Procesos | formalizacion de los Ordinal
Urquiaga (2021) es una metodologia NN .
. - organizacion realiza sus procesos
empresarial que se enfoca en el disefio, - o —
) ) actividades diarias. Es la manera Cumplimiento de
la implementacion y el control de los en que las tareas Implementacién de los tiempos de
procesos internos de una organizacion q AS Y P . mp Ordinal
para lograr eficiencia, calidad y mejora responsabilidades se distribuyen y Procesos ejecucion de los
Gestién por : S - se ejecutan para lograr los procesos
continua. Implica identificar, documentar e
procesos ontimizar los fluios de trabaio v las objetivos de la empresa. Involucra
éctii)vidades ue EJl regan valojr glos la creacion de procedimientos y Frecuencia de
roductos o gervic?os %e la empresa flujos de trabajo claros, asi como la Evaluacion de revisiones
P con el objetivo de reducir cosptos , adaptacion constante para Procesos mejoras dg Ordinal
L . ' responder a cambios en el entorno )
minimizar errores y maximizar la : . procesos
. i ' empresarial y las necesidades de
satisfaccion del cliente. .
los clientes.
El desempefio laboral segun Harris . . . Cantidad de tareas
P X ) sy En un sentido mas practico y o ;
Walker (2021) se refiere a la medida en empirico, el desempefio laboral se Productividad completadas por Ordinal
ue un empleado cumple con las ' " ; dia 0 semana
ex qectativas pestémdarespde su trabajo refiere a como un empleado realiza Nivel de
pdentro de )l/ma organizacion. Este ] sus funciones en el entorno de satisfaccion de los
Desempefio Hermino se utilizag ara evaIlIJar la trabajo. Esto incluye la calidad y la | Satisfaccion Laboral empleados con su Ordinal
laboral efectividad y la eficiegcia con la que un cantidad de trabajo realizado, la P trabajo
indiVid)L/JO realiza Sus tareasq puntualidad, la colaboracién con |
responsabilidades laborales en re)llacién colegas, la adaptacion a cambios y Cumplimiento de Porcentaje de
cor? los obietivos v metas establecidos la capacidad para cumplir con los Opb'etivos cumplimiento de Ordinal
) y objetivos establecidos. I objetivos de equipo
por la empresa.




Anexo 2. Instrumentos de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO 01: MEDICION DE VARIABLE GESTION POR PROCESOS
Estimado/ a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo, los datos recopilados son anonimos, seran tratados de
forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto en forma
voluntaria; SI () NO ( ) doy mi consentimiento para participar en la
Investigacion que tiene como titulo: “Gestidén por procesos y el desemperio laboral
en una empresa de telecomunicaciones, Trujillo - 2023”. Asimismo, autorizo para
que los resultados de la presente Investigacion se publiquen a través del repositorio

institucional de la Universidad Cesar Vallejo manteniendo mi anonimato.

Alternativa Escala Valorativa
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
I'tlt\alm Dimensién: Disefio de Procesos 1 2 3 4 5
1 En la empresa, los procesos estan claramente documentados y
formalizados.
5 Los diagramas de flujo de los procesos de la empresa son faciles de
entender.
n
8 3 La complejidad de los procedimientos y procesos de la empresa a menudo
8 dificulta el trabajo.
O
o S .
o 4 En la empresa, se fomenta la participacion de los empleados en la mejora
% de los procesos.
a
% Los procesos estan disefiados para ser eficientes y efectivos en la
ﬁ 5 prestacion de servicios de telecomunicaciones.
]
I'tlt\alm Dimension: Implementacion de Procesos 1 2 3 4 5
6 Los procesos de la empresa se ejecutan de acuerdo con lo planeado y
documentado.
7 La mayoria de los empleados de la empresa siguen los procedimientos
establecidos de manera consistente.




En la empresa, se realizan revisiones periédicas para asegurar que los

8 o
procesos se estén implementando correctamente.
9 La empresa proporciona recursos adecuados (tecnologia, capacitacion,
etc.) para llevar a cabo los procesos de manera efectiva.
10 Existe una comunicacion clara y efectiva sobre los cambios en los procesos
y las actualizaciones relevantes para los empleados.
N° . . .
ftem Dimensién: Evaluacion de Procesos
11 En la empresa, se revisan y mejoran regularmente los procesos existentes.
12 Las revisiones de procesos de la empresa se basan en métricas clave de
desempefio.
13 Los resultados de las evaluaciones de procesos se comparten con los
empleados para su retroalimentacion y mejora.
La empresa utiliza retroalimentacion de clientes y empleados para mejorar
14 .
continuamente los procesos.
Se recopilan y analizan datos clave para medir el desempefio de los
15

procesos y tomar decisiones informadas.




CUESTIONARIO 02: MEDICION DE VARIABLE DESEMPENO LABORAL
Estimado/ a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo, los datos recopilados son anénimos, seran tratados de
forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto en forma
voluntaria; SI () NO ( ) doy mi consentimiento para participar en la
Investigacion que tiene como titulo: “Gestion por procesos y el desempefio laboral
en una empresa de telecomunicaciones, Trujillo - 2023”. Asimismo, autorizo para
gue los resultados de la presente Investigacion se publiquen a través del repositorio

institucional de la Universidad Cesar Vallejo manteniendo mi anonimato.

Alternativa Escala Valorativa
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
N Dimensién: Productividad 1 2 3 4 5
Item '
1 Se cumplen con las tareas asignadas de manera eficiente.
2 La cantidad de trabajo que se logra completar a diario es satisfactoria.
3 Hay un alto nivel de productividad en los puestos de trabajo.
N 4 Los trabajos que se ejecutan han tenido un impacto positivo en los
é resultados de la empresa.
8 Siente que su carga de trabajo es razonable y puede mantener un equilibrio
S 5 entre trabajo y vida personal.
o)
=z Ne . . . .
u i Dimension: Satisfaccion Laboral 1 2 3 4 | 5
S tem
o
g 6 Estoy satisfecho con mi trabajo en esta empresa.
7 Mi empresa se preocupa por mi bienestar y satisfaccion laboral.
8 Recomendaria esta empresa como un buen lugar para trabajar a otras
personas.
9 La empresa me brinda oportunidades de desarrollo y crecimiento
profesional.
Recibo el apoyo necesario para realizar mi trabajo de manera efectiva y
10 satisfactoria.




N° . . - .
ftem Dimension: Cumplimiento de Objetivos

11 Logro mis objetivos individuales de manera consistente

12 Como equipo, alcanzamos nuestros objetivos con regularidad.

13 Mis objetivos personales estan alineados con los objetivos de la empresa.

14 La empresa proporciona las herramientas y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos.

15 La empresa proporciona las herramientas y recursos necesarios para
alcanzar mis objetivos laborales.




Anexo 3: Evaluacion por juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

". La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | César Bardalez Gamarra

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ¢ ")

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: | Telecomunicaciones

Institucion donde labora: Smart Business TEC

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 anos ( )
el area: Masdeb5arfios ( X )
Experiencia en Investigacion No corresponde

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | cyestionario: Medicién de variable gestion por procesos

Autor: | perciles Gucioni Gregori Breas Garcia

Procedencia: | aAcadémico

Administracion: | gncuesta de campo

Tiempo de aplicacion: | 50 minutos

Ambito de aplicacion: | Empresa de telecomunicaciones

Significacién: | Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

oeoe INVESTIGA
o0 uUcv
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A Subescala
Escala/AREA > 3 icié
(dimensiones) Definicion
Es la creacion y planificacion de la secuencia y estructura de las
Disefio de procesos | actividades necesarias para lograr un objetivo especifico dentro de
una organizacion.
Gestion por Implementacion de Se refiere a la ejecucién y puesta en marchq d.e las actividades y
pasos planificados en un proceso, con el objetivo de alcanzar los
procesos Procesos 2 :
resultados deseados de manera efectiva y consistente.
Evaluacién de Implica el seguimiento y analisis de un proceso para medir su
rocesos rendimiento, identificar areas de mejora y tomar decisiones
P informadas para optimizarlo continuamente.

5.

Presentacion de instrucciones para el juez:

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

y semantica son 3. Moderado nivel
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Baio Nivel modificacién muy grande en el uso de las
o aT =9 palabras de acuerdo con su significado o por la
fa ciIrFr: Shte & ordenacién de estas.
decir, su sintactica

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

co
El

relacion légica con
la dimensién o
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel)

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

HERENCIA

Hars Hene 2. Desacuerdo

acuerdo)

(bajo nivel de

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser ellmlnaqo sin que se vea
afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es esencial > Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es 528 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA

L A~V

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
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° Primera dimensién: Disefio de procesos
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de disefio de procesos de la organizacion
. Ob iones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Sorvacions

Recomendaciones

En la empresa, los procesos estan claramente

documentados y formalizados. 4 3 s
Los diagramas de flujo de los procesos de la 3 4 4
empresa son faciles de entender.

Grado de La complejidad de los procedimientos y

formalizacion | procesos de la empresa a menudo dificulta el 4 4 3
de los trabajo.
procesos

En la empresa, se fomenta la participacion de 3 4 4

los empleados en la mejora de los procesos.

Los procesos estan disenados para ser
eficientes y efectivos en la prestacion de 4 4 3
servicios de telecomunicaciones.

. Segunda dimensién: Implementacion de Procesos
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de implementacion de procesos de la organizacion
= Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Sprvacions

Recomendaciones

Los procesos de la empresa se ejecutan de
acuerdo con lo planeado y documentado.

La mayoria de los empleados de la empresa
siguen los procedimientos establecidos de 4 3 4
manera consistente.

Cumplimiento
de los tiempos
de ejecucion
de los

En la empresa, se realizan revisiones
periodicas para asegurar que los procesos se 4 4 3
estén implementando correctamente.

procesos i
La empresa proporciona recursos adecuados

(tecnologia, capacitacion, etc.) para llevar a 4 3 4
cabo los procesos de manera efectiva.

Existe una comunicacion clara y efectiva sobre
los cambios en los procesosy las 3 4 4
actualizaciones relevantes para los empleados.

oeoe INVESTIGA
'm" uUcv
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Tercera dimension: Evaluacién de procesos

Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de evaluacion de procesos de la organizacion

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Frecuencia de
revisiones y
mejoras de

procesos

En la empresa, se revisan y mejoran

regularmente los procesos existentes. 3 4 4
Las revisiones de procesos de la empresa se 4 4 4
basan en métricas clave de desempefio.
Los resultados de las evaluaciones de
procesos se comparten con los empleados 4 3 4
para su retroalimentacion y mejora.

La empresa utiliza retroalimentacion de clientes|

y empleados para mejorar continuamente los 4 4 4
procesos.

Se recopilan y analizan datos clave para medir

el desempeno de los procesos y tomar 4 3 4

decisiones informadas.

a del evaluador

DNI 1921352

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps://www _revistaespacios com/cited2017 /cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.

A INVESTIGA
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Evaluacion por juicio de expertos

................... Cuestionario: Medicion de variable desempefio laboral ... ... ... ... .. ." La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez: | César Bardalez Gamarra

Grado profesional: Maestria ( x) Doctor ( )

Clinica ¢ 3 Social C )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: Telecomunicaciones

Institucion donde labora: Smart Business TEC

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Masdeb5afios ( X )
Experiencia en Investigacion No corresponde

Psicométrica:
(si corresponde)

T Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | cyestionario: Medicidn de variable desempefio laboral

Autor: | perciles Gucioni Gregori Breas Garcia

Procedencia: | aAcadémico

Administracién: | ncuesta de campo

Tiempo de aplicacion: | 59 minutos

Ambito de aplicacion: | Empresa de telecomunicaciones

Significacion: | Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

9. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

oo INVESTIGA
'm" Ucv
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A Subescala g

ERCAMARER (dimensiones) Definici6n
Esta dimensiéon se refiere a la cantidad y calidad del trabajo
Productividad realizado por un empleado en un periodo de tiempo determinado.
Evalua la eficiencia con la que un empleado lleva a cabo sus tareas

y actividades.

Esta dimension se centra en el grado de satisfaccion y bienestar
Desempefio ) - emocional que un em.pleado experimenta en su _trabajo. Evaltua
Lbaral Satisfaccion Laboral| aspectos como el ambiente laboral, las relaciones interpersonales,

la cultura organizacional y la percepcién de reconocimiento y
recompensas.

Cumplimiento de
Objetivos

Esta dimension se relaciona con la capacidad de un empleado para
alcanzar los objetivos y metas establecidos por la organizacion.
Evallia si el empleado logra los resultados esperados y si lo hace de
manera consistente.

10.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario

Perciles Gucioni Gregori Breas Garcia

..................................................................................... en el afo

....Medicion de variable desempefio laboral  glaborado por

De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El ftem se | 2. Baio Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprahds -=a palabras de acuerdo con su significado o por la
faci P ordenacion de estas.
acilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4 Rito:rivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA

El item tiene
relacioén légica con
la dimensién o
indicador que esta

2. Desacuerdo
acuerdo)

(bajo

nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensioén que esta midiendo.
i Noeumilewon:alertens El item puede ser eliminado sin que se vea
P cumple.con:elcd afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el

criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o 0. INVESTIGA

oo UCV
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Dimensiones del instrumento:

. Primera dimensién: Productividad

Cuestionario: Medicién de variable desempefio laboral

. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de productividad de la organizaciéon

R i N R R Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Se cumplen con las tareas asignadas de 3 4 4
manera eficiente.
La cantidad de trabajo que se logra 4 4 4
completar a diario es satisfactoria.
S Hay un alto nivel de productividad en los
Cantidad de tarea§ puestos de trabajo. 4 4 4
completadas por dia
o semana
Los trabajos que se ejecutan han tenido
un impacto positivo en los resultados de 4 4 3
la empresa.
Siente que su carga de trabajo es
razonable y puede mantener un equilibrio 3 4 4
entre trabajo y vida personal.
. Segunda dimension: Satisfaccion laboral
. Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de satisfaccion laboral de la organizaciéon
o Obse i /
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia rvamo!\es
Recomendaciones
Estoy satisfecho con mi trabajo en esta 4 3 4
empresa.
Mi empresa se preocupa por mi bienestar 4 4 3
y satisfaccion laboral.
Nivel de satisfaccion Recomendaria esta empresa como un
buen lugar para trabajar a otras 3 4 4
de los empleados A
con su trabajo pOISORass
La empresa me brinda oportunidades de 4 3 4
desarrollo y crecimiento profesional.
Recibo el apoyo necesario para realizar
mi trabajo de manera efectiva y 3 4 4
satisfactoria.

oo INVESTIGA
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. Tercera dimension: Cumplimiento de objetivos
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de cumplimiento de objetivos de la organizaciéon
. Obs i /
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ofvacones

Recomendaciones

Logro mis objetivos individuales de

manera consistente 3 % 4
Como equipo, alcanzamos nuestros 4 4 4
objetivos con regularidad.
Porcentaje de IMis objetivos personales estan alineados 4 4 3

s con los objetivos de la empresa.
cumplimiento de

objetivos de equipo
La empresa proporciona las
herramientas y recursos necesarios para 3 4 4
alcanzar los objetivos.

La empresa proporciona las
herramientas y recursos necesarios para 4 4 3
alcanzar mis objetivos laborales.

a del evaluador

DNI 1§/21352

Pd_: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : htips://www_revistaespacios.com/cited2017 /cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Juan Miguel Balarezo Rojas

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: Telecomunicaciones

Institucion donde labora: Cobra Peru SA.

Psicométrica:
(si corresponde)

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Més de 5 afios ( ¥ )
Experiencia en Investigacion No corresponde

12. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario: Medicién de variable gestion por procesos

Autor:

Perciles Gucioni Gregori Breas Garcia

Procedencia:

Académico

Administracion:

Encuesta de campo

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacién:

Empresa de telecomunicaciones

Significaciéon:

Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacién breve de cual es el objetivo de medicién)

14. Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo tedrico)

o%%° INVESTIGA




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Subescala

Escala/AREA : é
(dimensiones)

Definicion

Es la creacion y planificacion de la secuencia y estructura de las
actividades necesarias para lograr un objetivo especifico dentro de
una organizacion.

Disefio de procesos

Se refiere a la ejecucién y puesta en marcha de las actividades y
pasos planificados en un proceso, con el objetivo de alcanzar los
resultados deseados de manera efectiva y consistente.

Implementacién de
Procesos

Gestién por
procesos

Implica el seguimiento y analisis de un proceso para medir su
rendimiento, identificar areas de mejora y tomar decisiones
informadas para optimizarlo continuamente.

Evaluacion de
procesos

15. Presentacion de instrucciones para el juez:

........ Perciles Gucioni Gregori Breas Garcia ... .. ... .enelafio.....2023. ... De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
s ; : modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel .
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende iz
fadilrente &S ordenacion de estas.
dii:hés:tizlant::::ca 3 Masdarads mivel Se requiere una modificacion muy especifica de
Y : algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel Hleciada
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COBERE.NCU\ 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene A i
S acuerdo) la dimensién.
relacion légica con
I dimensih o El item tiene una relacién moderada con la
mdncagiqr que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensiénque-se esia midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser ellmlnac_io sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es =28 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oeoo INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: .. Cuestionario 01: Medicién de variable gestién por procesos

. Primera dimensién: Disefio de procesos
° Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de disefio de procesos de la organizacion
S Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

En la empresa, los procesos estan claramente

documentados y formalizados. 3 4 s
Los diagramas de flujo de los procesos de la 4 4 3
empresa son faciles de entender.

Grado de La complejidad de los procedimientos y

formalizacion | procesos de la empresa a menudo dificulta el 4 4 3
de los trabajo.
procesos

En la empresa, se fomenta la participacion de 4 4 3

los empleados en la mejora de los procesos.

Los procesos estan disenados para ser
eficientes y efectivos en la prestacion de 3 4 4
servicios de telecomunicaciones.

. Segunda dimensioén: Implementacion de Procesos
° Objetivos de la Dimensiéon: Medir el nivel de implementaciéon de procesos de la organizacion
. Ob iones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia ik

Recomendaciones

Los procesos de la empresa se ejecutan de
acuerdo con lo planeado y documentado.

La mayoria de los empleados de la empresa
siguen los procedimientos establecidos de 4 4 3
manera consistente.

Cumplimiento En la empresa, se realizan revisiones
de los tiempos

de ejecucion periodicas para asegurar que los procesos se 4 3 4
detios estén implementando correctamente.

procesos i
La empresa proporciona recursos adecuados

(tecnologia, capacitacion, etc.) para llevar a 4 3 4
cabo los procesos de manera efectiva.

Existe una comunicacion clara y efectiva sobre
los cambios en los procesosy las 4 4 4
actualizaciones relevantes para los empleados.

0.2 INVESTIGA
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. Tercera dimension: Evaluacién de procesos

. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de evaluacion de procesos de la organizacién

Observaciones/

decisiones informadas.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones
En la empresa, se revisan y mejoran 3 4 4
regularmente los procesos existentes.
Las revisiones de procesos de la empresa se
e = 4 4 4
basan en métricas clave de desempeno.
Erecuenciade Los resultados de las evaluaciones de
ViSRG procesos se comparten con los empleados 4 4 3
2 y para su retroalimentacion y mejora.
mejoras de
procesos
La empresa utiliza retroalimentacion de clientes;
y empleados para mejorar continuamente los 3 4 4
procesos.
Se recopilan y analizan datos clave para medir
el desempeno de los procesos y tomar 3 4 4

£ oe

on

Firma del evaluador
DNI 45214874

Pd : el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niimero de expertos a emplear. Por
ofra parte, el niumero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www _revistaespacios.com/cited 2017 /cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos
................... Cuestionario: Medicion de variable desempefio laboral . .. ... ... ." La evaluacion

del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

16. Datos generales del juez

Nombre del juez: Juan Miguel Balarezo Rojas
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ( )
Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: Telecomunicaciones

Institucion donde labora: | Cobra Peru S.A.

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5afios ( X )
Experiencia en Investigacion No corresponde

Psicométrica:
(si corresponde)

17. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

18. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | cyestionario: Medicién de variable desempefio laboral

Autor: | perciles Gucioni Gregori Breas Garcia

Procedencia: | aAcadémico

Administracién: | encuesta de campo

Tiempo de aplicacion: | 59 minutos

Ambito de aplicacion: | Empresa de telecomunicaciones

Significacion: | Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

19. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

oo INVESTIGA
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A Subescala —

FacalWARER (dimensiones) Pefinicion
Esta dimensiéon se refiere a la cantidad y calidad del trabajo
Productividad realizado por un empleado en un periodo de tiempo determinado.
Evalua la eficiencia con la que un empleado lleva a cabo sus tareas

y actividades.

Esta dimension se centra en el grado de satisfaccion y bienestar
Desempefio . . emocional que un em_pleado experimenta en su _trabajo. Evalta
lakioral Satisfaccion Laboral| aspectos como el ambiente laboral, las relaciones interpersonales,

la cultura organizacional y la percepcién de reconocimiento y
recompensas.

Cumplimiento de
Objetivos

Esta dimension se relaciona con la capacidad de un empleado para
alcanzar los objetivos y metas establecidos por la organizacion.
Evallia si el empleado logra los resultados esperados y si lo hace de
manera consistente.

20.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario

Perciles Gucioni Gregori Breas Garcia

Medicion de variable desempeno laboral

elaborado por
De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El PP se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
CorBrends B8 palabras de acuerdo con su significado o por la
O ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica

Se requiere una modificacion muy especifica de

Y Aemanica.ach SRR algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
cgl'?thEﬁ'::éA 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con
relacion légica con acuerdo) la dimension.
inéaicgcgr‘o?nst:c;ne(;té 3. Acuerdo (moderado nivel) El sy isne: una miecico moderadagon |8
cord : dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
LN SRS El item puede ser eliminado sin que se vea
i P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA
ucv
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. Primera dimensiéon: Productividad
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de productividad de la organizacion
g - = : = Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Se cumplen con las tareas asignadas de 3 4 4
manera eficiente.
La cantidad de trabajo que se logra 4 4 3
completar a diano es satisfactoria.
2 Hay un alto nivel de productividad en los
Cantidad de tarea_s puestos de trabajo. 4 3 4
completadas por dia
o0 semana
Los trabajos que se ejecutan han tenido
un impacto positivo en los resultados de 3 4 4
la empresa.
Siente que su carga de trabajo es
razonable y puede mantener un equilibrio 4 3 4
entre trabajo y vida personal.
. Segunda dimensién: Satisfaccion laboral
° Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de satisfaccion laboral de la organizaciéon
Indicad it Claridad [ Coh ia | Rel i Obsenmciones/
ndicadores em arida oherencia | Relevancia | o 1 ciones
Estoy satisfecho con mi trabajo en esta 3 4 4
empresa.
Mi empresa se preocupa por mi bienestar
i s 4 4 3
y satisfaccion laboral.
Nivel de satisfaceion Recomendaria esta empresa como un
buen lugar para trabajar a otras 4 3 4
de los empleados
= personas.
con su trabajo
La empresa me brinda oportunidades de 4 3 4
desarrollo y crecimiento profesional.
Recibo el apoyo necesario para realizar
mi trabajo de manera efectiva y 4 4 4
satisfactoria.

oo INVESTIGA
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Tercera dimensiéon: Cumplimiento de objetivos

Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de cumplimiento de objetivos de la organizacion

Observaciones/

alcanzar mis objetivos laborales.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Logro mis objetivos individuales de 3 4 4
manera consistente
Como equipo, alcanzamos nuestros
e : 3 4 4
objetivos con regularidad.
Forcsniaioda W ctictios paronsisssti anencos| 4 | 4 .
cumplimiento de ) p -
objetivos de equipo
La empresa proporciona las
herramientas y recursos necesarios para 4 4 4
alcanzar los objetivos.
La empresa proporciona las
herramientas y recursos necesarios para 4 3 4

Fira del evaluador
DNI 45214874

Pd : el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por

otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion

confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos

instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www._revistaespacios .com/cited2017 /cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “....... ...,
Cuestionario: Medicion de variable gestion por procesos ... ". La evaluacién

del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

21. Datos generales del juez

Nombre del juez: José Luis Lorenzo Alvarado Campos
Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica ¢ ) Social C 9
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Operaciones
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Masdeb5afios ( X )
Experiencia en Investigacion No corresponde

Psicométrica:
(si corresponde)

22. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

23. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | cyestionario: Medicion de variable gestion por procesos

Autor: | perciles Gucioni Gregori Breas Garcia

Procedencia: | aAcadémico

Administracion: | gncyesta de campo

Tiempo de aplicacion: | 50 minutos

Ambito de aplicacion: | Empresa de telecomunicaciones

Significacion: | Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicién)

24. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

oeoe INVESTIGA
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestién por
procesos

Disefio de procesos

Es la creacion y planificacion de la secuencia y estructura de las
actividades necesarias para lograr un objetivo especifico dentro de
una organizacion.

Implementacion de
Procesos

Se refiere a la ejecucién y puesta en marcha de las actividades y
pasos planificados en un proceso, con el objetivo de alcanzar los
resultados deseados de manera efectiva y consistente.

Evaluacion de

procesos rendimiento,

Implica el seguimiento y analisis de un proceso para medir su
identificar areas de mejora y tomar decisiones
informadas para optimizarlo continuamente.

25.

Presentacion de instrucciones para el juez:

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El Has se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
coribrenda - =8 palabras de acuerdo con su significado o por la
fécilr?'\ente e ordenacion de estas.
desce'%és:ﬁz:t:::ca 3. Moderade:rivei Se requiere una modificacién muy especifica de
)a/decuadas . algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

El

COHERENCIA

relacién loégica con
la dimensién o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.

2. Desacuerdo
acuerdo)

item tiene (bajo

nivel de

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial >
o importante, es
decir debe ser

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensioén que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser ellmlnat_:lo sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o_eoe INVESTIGA
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
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Dimensiones del instrumento: . Cuestionario 01: Medicion de variable gestion por procesos

. Primera dimension: Disefio de procesos
. Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de disefio de procesos de la organizacion
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaclones/

Recomendaciones

En la empresa, los procesos estan claramente

documentados y formalizados. 3 4 4
Los diagramas de flujo de los procesos de la 4 4 3
empresa son faciles de entender.

Grado de La complejidad de los procedimientos y

formalizacion | procesos de la empresa a menudo dificulta el 4 4 3
de los trabajo.
procesos

En la empresa, se fomenta la participacion de 4 3 4

los empleados en la mejora de los procesos.

Los procesos estan disefados para ser
eficientes y efectivos en la prestacion de 4 3 4
servicios de telecomunicaciones.

. Segunda dimensién: Implementacion de Procesos
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de implementacién de procesos de la organizacion
Indicad ite Claridad | Coherencia | Rel g |  OPsecvacionss!
ndicadores m arida oherencia elevancia Recomendaciones
Los procesos de la empresa se ejecutan de 3 4 4

acuerdo con lo planeado y documentado.

La mayoria de los empleados de la empresa
siguen los procedimientos establecidos de 3 4 4
manera consistente.

Cumplimiento
de los tiempos
de ejecucion
de los
procesos

En la empresa, se realizan revisiones
periodicas para asegurar que los procesos se 4 4 3
estén implementando correctamente.

La empresa proporciona recursos adecuados
(tecnologia, capacitacion, etc.) para llevar a 4 3 4
cabo los procesos de manera efectiva.

Existe una comunicacion clara y efectiva sobre
los cambios en los procesos y las 4 4 3
actualizaciones relevantes para los empleados.

%%° INVESTIGA
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Tercera dimension: Evaluaciéon de procesos

Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de evaluaciéon de procesos de la organizacion

Observaciones/

decisiones informadas.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia 2
Recomendaciones
En la empresa, se revisan y mejoran 3 4 4
regularmente los procesos existentes.
Las revisiones de procesos de la empresa se 4 4 3
basan en métricas clave de desemperfio.
Erecusnciads Los resultados de las evaluaciones de
SSRGS procesos se comparten con los empleados 4 4 3
5 y para su retroalimentacion y mejora.
mejoras de
procesos _ i i i
La empresa utiliza retroalimentacion de clientes|
y empleados para mejorar continuamente los 3 4 4
procesos.
Se recopilan y analizan datos clave para medir
el desempeno de los procesos y tomar 4 3 4

Firma d€el evaluador
DNI 17854654

Pd : el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niumero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www_revistaespacios com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

........................................................................................................................... ". La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

26. tos generales del jue

Nombre del juez: José Luis Lorenzo Alvarado Campos

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor € )

Clinica () Social ¢« )
Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

Operaciones

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios ( )
Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion

No corresponde

Psicométrica:
(si corresponde)

27. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

28. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | cyestionario: Medicion de variable desempefio laboral

Autor: | perciles Gucioni Gregori Breas Garcia

Procedencia: | aAcadémico

Administracion: | gncuesta de campo

Tiempo de aplicacion: | 59 minutos

Ambito de aplicacién: | Empresa de telecomunicaciones

Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

Significacion:

29. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)
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A Subescala L.
FErAlNAREA. (dimensiones) Definicion
Esta dimension se refiere a la cantidad y calidad del trabajo
Productividad realizado por un empleado en un periodo de tiempo determinado.
Evalua la eficiencia con la que un empleado lleva a cabo sus tareas
y actividades.
Esta dimensién se centra en el grado de satisfaccién y bienestar
Desempefio . » emocional que un empleado experimenta en su trabajo. Evalia
labaral Satisfaccion Laboral| aspectos como e'l amblente laboral, las rgjacwnes lnterpe'rs.onales,
la cultura organizacional y la percepcion de reconocimiento y
recompensas.
Esta dimension se relaciona con la capacidad de un empleado para
Cumplimiento de alcanzar los objetivos y metas establecidos por la organizacion.
Objetivos Evalla si el empleado logra los resultados esperados y si lo hace de
manera consistente.
30. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario ....Medicion de variable desempefio laboral = glaborado por

Perciles Gucioni Gregori Breas Garcia en el afio ...... 2023 .... De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
T =28l palabras de acuerdo con su significado o por la
fécil:1ente 55 ordenacién de estas.
desczl;;‘és:ﬁzgmtsa::ca 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
idecuadas . algunos de los términos del item.

4. Alts wivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimensién.

COHERENCIA
El item tiene
relacion logica con

2. Desacuerdo
acuerdo)

(bajo nivel de

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

la dimensién o

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1 NG Simbls R el ditatio El item puede ser eliminado sin que se vea
2 P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.

o importante, es 2. Bajo Nivel
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

0:9:° INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento:

. Primera dimensién: Productividad

Cuestionario: Medicion de variable desempefio laboral

. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de productividad de la organizaciéon

- Z < = = Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Reconendaciones
Se cumplen con las tareas asignadas de 3 4 4
manera eficiente.
La cantidad de trabajo que se logra 4 4 3
completar a diario es satisfactoria.
. Hay un alto nivel de productividad en los
Cantidad de tarea§ puestos de trabajo. 4 3 4
completadas por dia
o semana
Los trabajos que se ejecutan han tenido
un impacto positivo en los resultados de 3 4 4
la empresa.
Siente que su carga de trabajo es
razonable y puede mantener un equilibrio 4 4 el
entre trabajo y vida personal.
° Segunda dimension: Satisfaccion laboral
° Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de satisfaccion laboral de la organizacion
Indicad it Claridad | Coherencia | Rel i Cheanaciones
ndicadores em arida oherencia | Relevancia | . oo o1 iones
Estoy satisfecho con mi trabajo en esta 4 3 4
empresa.
Mi empresa se preocupa por mi bienestar
2 2 3 4 4
y satisfaccion laboral.
Nivel de'satisfaceion Recomendaria esta empresa como un
buen lugar para trabajar a otras 4 4 3
de los empleados
= personas.
con su trabajo
La empresa me brinda oportunidades de
A 5 4 4 3
desarrollo y crecimiento profesional.
Recibo el apoyo necesario para realizar
mi trabajo de manera efectiva y 3 4 4
satisfactoria.

oo INVESTIGA
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. Tercera dimension: Cumplimiento de objetivos
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de cumplimiento de objetivos de la organizacién
= Ob: i /
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia servauotles
Recomendaciones
Logro mis objetivos individuales de 3 4 4

manera consistente

Como equipo, alcanzamos nuestros 4 4 3
objetivos con regularidad.

IMis objetivos personales estan alineados 4 4 3

Porcentaje de con los objetivos de la empresa.

cumplimiento de

objetivos de equipo
La empresa proporciona las
herramientas y recursos necesarios para 3 4 4
alcanzar los objetivos.

La empresa proporciona las
herramientas y recursos necesarios para 4 3 4
alcanzar mis objetivos laborales.

irma d valuador
DNI 17854654

Pd : el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el niumero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www . revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 4: Modelo de consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Gestion por procesos y el desempefio laboral en una

empresa de telecomunicaciones en Trujillo, 2023.

Investigadores: Breas Garcia, Perciles Gucioni Gregori (orcid.org/ 0009-0007-
0332-5715)

Propdsito del estudio
Lo invitamos a participar en la investigacion titulada

“‘Gestion por procesos y el desempeio laboral en una empresa de
telecomunicaciones en Trujillo, 2023.”, cuyo objetivo es: Determinar la relacion

entre la gestion por proceso y el desempefio laboral en la ciudad de Trujillo, 2023.

1. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes Posgrado de la de
la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad

correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion. ¢ Existe relacion entre la

gestion por proceso y el desempenio laboral en la ciudad de Trujillo, 2023?
Procedimiento

Si usted decide participar en esta investigacion (enumerar los procedimientos del

estudio):

2. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogerd datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion:” relacién entre la

gestion por proceso y el desempenio laboral en la ciudad de Trujillo, 2023”.

3. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20

minutos y se realizara en el ambiente en donde usted se encuentre.

Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un

namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.
Participacién voluntaria:

Usted puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a que haya aceptado
participar puede dejar de participar sin ningun problema.



Riesgo:

Su participacion en la investigacion NO existira riesgo o dafo en la investigacion.
Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generarle tiene la

libertad de responderlas o no.
Beneficios:

No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va
a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio

podran convertirse en beneficio para el desarrollo social y turistico de Pacasmayo.
Confidencialidad:

Los datos recolectados de la investigacion deben ser an6nimos y no tener ninguna
forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacién recogida en la
encuesta o entrevista es totalmente Confidencial y no sera usada para ningdn otro
propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados

convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadores

Breas Garcia, Perciles Gucioni Gregori.
Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en el

estudio.

Nombre y apellidos: ...

FECRA Y NOTa: . e



Anexo 6: Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢, Cudl es la relacién que existe
entre la gestidn por procesos y
el desempefio laboral en una
empresa de
telecomunicaciones, Truijillo -
20237

Problemas especificos

e ;,Cual es el nivel de gestién
por procesos en la empresa
de telecomunicaciones?

e ;Cudl es el nivel de
desempefio laboral en la
empresa de
telecomunicaciones?

e ;,Cual es la relacion que
existe entre las dimensiones
de la gestidn por procesos y
el desempefio laboral en la
empresa de
telecomunicaciones?

Objetivo general
Determinar la influencia que
existe entre la gestién por
procesos y el desempefio
laboral en una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo -
2023.

Objetivos especificos

o Medir el nivel de gestion por
procesos de la empresa de
telecomunicaciones.

o Medir el nivel de desempefio
laboral en la empresa de
telecomunicaciones

e Determinar la relacion que
existe entre las dimensiones
de la gestion por procesos y
el desempefio laboral en una
empresa de
telecomunicaciones.

Hipdtesis general

Existe relacidn significativa
entre la gestion por procesos y
el desempefio laboral en los
colaboradores de una empresa
de telecomunicaciones, Trujillo
- 2023.

Hipdtesis especificas

o Existe relacion significativa
entre la gestion por
procesosy la productividad
de los colaboradores.

o Existe relacion significativa
entre la gestion por
procesos y la satisfaccion
laboral de los
colaboradores.

o Existe relacion significativa
entre la gestion por
procesos y el cumplimiento
de objetivos.

o Existe relacion significativa
entre el disefio de procesos
y el desempeirio laboral de
los colaboradores

o Existe relacion significativa
entre la implementacion de
procesos y el desempefio
laboral de los colaboradores

o Existe relacion significativa
entre la evaluacién de
procesos y el desempefio
laboral de los colaboradores

Variable 1:

Gestion por procesos

Dimensiones:

¢ Disefio de procesos
¢ Implementacion de procesos
e Evaluacion de procesos

Variable 2:

Desempefio laboral

Dimensiones:

e Productividad
e Satisfaccion laboral
e Cumplimiento de objetivos

Tipo de investigacion
Por su finalidad: Béasica
Por su enfoque: Cuantitativa

Disefio de investigacién
No experimental

Muestra:

Técnicas derecoleccion de
datos
La encuesta

Instrumentos de recoleccion
de datos

Cuestionario para medir el
nivel de gestion por procesos
(15 items)

Cuestionario para medir el
nivel de desempefio laboral (15
items)




Anexo 7: Célculo de V de Aiken del cuestionario de Gestidn por procesos

P CALIFICACION DE LOS JUECES
ITEMS CRITERIOS PROMEDIO|  V AIKEN
CALIFICADOS JUEZ1 JUEZ2 JUEZ3 Calificacién Indicador
Claridad 4 3 3 333 078 1 No cumple con el criterio
1 Coherencia 3 4 4 3.67 0.89 2 Bajo Nivel
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00 3 Moderado nivel
Claridad 3 4 4 3.67 0.89 4 Alto nivel
2 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00
Relevancia 4 3 3 333 0.78
Claridad 4 4 4 4.00 1.00
3 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00 X -1
Relevancia 3 3 3 3.00 0.67 V=
Claridad 3 4 4 3.67 0.89 k
4 Coherencia 4 4 3 3.67 0.89
Relevancia 4 3 4 3.67 0.89
Claridad 4 3 4 3.67 0.89 X Promedio de calificacion de los jueces
5 Coherencia 4 4 3 367 0.89 | Valor minimo de la escala de calificacion de la ficha de evaluacion del instrument
Relevancia 3 4 4 367 0.89 k Rango ( diferencia entre el valor maximo y minimo de la escala utilizada en la fich
Claridad 3 3 3 3.00 0.67
6 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00
Claridad 4 4 3 367 0.89 | 1
7 Coherencia 3 4 4 3.67 0.89 k= 3
Relevancia 4 3 4 3.67 0.89 V= 0.90
Claridad ) 4 4 2.00 1.00 z 196
8 Coherencia 4 3 4 3.67 0.89
Relevancia 3 4 3 333 0.78
Claridad 4 4 4 4.00 1.00
9 Coherencia 3 3 3 3.00 0.67 -
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00 znkV + Zm = Z\/4nkv(1 - V) + ZZ
Claridad 3 4 4 3.67 0.89 - -
10 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00 2 (nk + ZZ)
Relevancia 4 4 3 3.67 0.89
Claridad 3 3 3 3.00 0.67 p
1 Coherencia 4 4 4 4.00 100 2nkV + Z2 + zJ4nkV(1 - V) + z?
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00 U =
Claridad 2 2 3 200 100 2 (Tf.k + 72 )
12 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00
Relevancia 4 4 3 3.67 0.89
Claridad 4 4 4 4.00 1.00
13 Coherencia 3 4 4 3.67 0.89
Relevancia 4 3 3 333 0.78 L= 0.575889289
Claridad 4 3 3 333 0.78 U= 0.983064167
14 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00
Claridad 4 3 4 3.67 0.89
15 Coherencia 3 4 3 333 0.78
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00
V de Aiken Global 0.90



Anexo 8: Calculo de V de Aiken del cuestionario de desempefio laboral

p CALIFICACION DE LOS JUECES
ITEMS CRITERIOS PROMEDIO| V AIKEN
CALIFICADOS JUEZ1 JUEZ2 JUEZ3 Calificacién Indicador
Claridad 3 3 3 3.00 0.67 1 No cumple con el criterio
1 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00 2 Bajo Nivel
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00 3 Moderado nivel
Claridad 4 4 4 4.00 1.00 4 Alto nivel
2 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00
Relevancia 4 3 3 333 078
Claridad 4 4 4 4.00 1.00
3 Coherencia 4 3 3 333 0.78 X -1
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00 _
Claridad 4 3 3 333 0.78 V= k
4 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00
Relevancia 3 4 4 3.67 0.89
Claridad 3 4 4 367 0.89 X Promedio de calificacion de los jueces
5 Coherencia 4 3 4 367 0.89 | Valor minimo de la escala de calificacién de la ficha de evaluacion del instrument
Relevancia 4 4 3 367 0.89 k Rango ( diferencia entre el valor maximo y minimo de la escala utilizada en la fich
Claridad 4 3 4 3.67 0.89
6 Coherencia 3 4 3 333 0.78
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00
Claridad 4 4 3 367 089 |- 1
7 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00 k= 3
Relevancia 3 3 4 333 0.78 V= 0.90
Claridad 3 4 4 3.67 0.89 z= 196
8 Coherencia 4 3 4 3.67 0.89
Relevancia 4 4 3 3.67 0.89
Claridad 4 4 4 4.00 1.00
9 Coherencia 3 3 4 333 078
Relevancia 4 4 3 367 0.89 anV + 22 - Z\/4nk|/(1 - V) + ZZ
Claridad 3 4 3 333 0.78 = G
10 Coherencia 7 7 7 700 100 2 (nk + z Z)
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00
Claridad 3 3 3 3.00 0.67 2
1 Coherencia 7 7 7 700 100 2nkV + z< + Z\/é}'nkl/(]_ — [/) + z2
Relevancia 4 4 4 400 1.00 U=
Claridad 4 3 7 367 089 2 (ﬂk + 7 2)
12 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00
Relevancia 4 4 3 3.67 0.89
Claridad 4 4 4 4.00 1.00
13 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00
Relevancia 3 3 3 3.00 0.67 L= 0.578639449
Claridad 3 4 3 333 0.78 U= 0.983775019
14 Coherencia 4 4 4 4.00 1.00
Relevancia 4 4 4 4.00 1.00
Claridad 4 4 4 4.00 1.00
15 Coherencia 4 3 3 333 0.78
Relevancia 3 4 4 3.67 0.89
V de Aiken Global 0.90



Anexo 9: Calculo de Alfa de Cronbach del cuestionario de Gestidn por
procesos

i{ﬂ ALFA CRONBACH CUESTIONARIO 1[1].spv [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Wer Datos  Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEHEQ N - v & B &= 3 W
= %I.._Féeéﬁf;;m RELIASILITY

& {E] Fabilidad

JVARIABLES=VAR00001 VRRO000Z VARO0003 VARO0004 VAR0OD00S5S VRROOOOE VAROOO0T VAROOOO8 VRAROOOO9
VARO0010 VAROOO11 VvAROOO1Z2 VAROOO13 VAROO014 vAROOOLS

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

= Fiabilidad

L& Estadisticas 1

[ConjuntoDatosd] C:\Users\jonat\OneDrive\Documentos\PILOTO CUESTIONRRIO Z.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 |
Total 15 100,0

a. La eliminacidn porlista se basaen
todas las variables del
procedimiznto.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de Mde
Cronbach elementos

894 15




Anexo 10: Calculo de Alfa de Cronbach del cuestionario de desempefio
laboral

ﬁ ALFA CRONBACH CUESTIONARIO 2[1].5pv [Documente 1] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar  Ver Datos

Transformar  Insertar  Formato Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones

SEER B cx WBLSF =25 B

= E Resultado BELILETLITY
Registro
E‘E F\ail\ldad JVRRIRBLES=VAR00001 VARO0002 VAROOO03 VARO0004 VARO000S5 VRRO000& VAROOOOT VAROOOOS VAROOOODY
] Titulo VAR00010 VAROOOLL VAROOO12 VARQOOL3 VARO0014 VAROOO1S
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MCDEL=ALPHA.

Ventana  Ayuda

Conjunto de datos
B {E] Escala: ALL VAR

i [E] Titulo o
[ Resumen de =% Fiabilidad
L& Estadisticas |

[ConjuntoDatos0] C:\Users\jonat\OneDrive\Documentos\PILOTO CUESTICNARIOC 2.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Walido 16 1000
Excluido® 0 o
Total 15 1000

a.La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de Mde
Cranbach elementos

a8 15




Anexo 11: Prueba de normalidad de los datos recolectados

ﬁ PRUEBA NORMALIDAD HIPOTESIS GENERAL[1].spv [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo

Editar Ver Datos

Transformar

Insertar

Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= o) ™ N = —
:‘“_A.E.r:‘]: @ Oy b~ 1 e ‘%— -
=& F‘éﬁ“"_\"'a@t EXAMINE VARIABLES=
egistro
& & Ex gIorar [ ELOTNERLOD
/STATISTICS NONE
/CINTERVAL 95
L& Resumen de proc| /MISSING LISTWISE
L& Pruebas de norm /NOTOTAL.
&--{& TransformacionDi
Titulo
(3 Graficoa-an|f ® Explorar
“ () Grafico Q-Q n
&--{&] CreciemientoDeV
(] Titulo Resumen de procesamiento de casos
(i Grafico Q-Qn .
() Gréfico Q-Qn| . gasos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Vgestianpmpfoceisorsir 250 100,0% 0 0,0% 250 100,0%
DesempefioLaboral 250 100,0% 0 0,0% 250 100,0%
Gestionporprocesos
Pruebas de normalidad
Kolmogarov-Smirmnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig
VGestionrporProcesos | 243 | 250 | ,DOQ @33 | 250 ,qDO
DesempeiioLaboral 272 250 ,000 J77 250 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Anexo 12: Base de datos de respuestas del cuestionario sobre Gestion por procesos

VARIABLE 1: TRANSFORMACION DIGITAL
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Anexo 13: Base de datos de respuestas del cuestionario sobre desempefio laboral
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Anexo 14: Fotografias del proceso de encuesta a los colaboradores de la

empresa de telecomunicaciones

























Anexo 15: Prueba de correlacién de Rho de Spearman — Disefio de procesos

y productividad

ﬁ RHO DE SPEARMAN.spv [Documento6] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Datos Transformar |Insertar Formato Analizar Graficos  Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

SHER I Me» ikl e M

L @ Resltado NONPAR CORR
e @ Registro
H 2 /VARIABLES=VAR00001 VAR00002
E@ Correlaciones no para
+ [ Titulo /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
Notas /MISSING=PAIRWISE.

Conjunto de datos

Correlaciones o oy
@ = Correlaciones no paramétricas

[ConjuntoDatos0]
Correlaciones
Disefiode  proyctividad
procesos
Rho de Spearman Disefio de procesos Coeficiente de 1,000 5297
correlacion
Si»gr (bi!atgra!) ] - ,001
N 35 | 35
Productividad Coeficiente de 529" 1,000
correlacion
Sig. (hilateral) | 001 | :
N 35 35

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).




Anexo 16: Prueba de correlacién de Rho de Spearman — Implementacién de

procesos y satisfaccion laboral

ﬂ'a RHO DE SPEARMAN .spv [Documento7] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar Ver Datos Transformar |Insertar Formato Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

SEeR NE - = WELE

& & Resultado
»»»» @ Registro

[

NONPAR CCRR
/VARIABLES=VAR00001 VAR00002
/PRINT=SPERRMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PRIRWISE.

=
(& Correlaciones

= Correlaciones no paramétricas

Correlaciones
Implementacion  Satisfaccion
de procesos laboral
Rho de Spearman  jmplementacion de Coeficiente de 1,000 799"
procesos correlacion
Sig. (bilateral) - | ,000
N | 35 35
o Coeﬂlcie_qte de 799" 1,000
|aboral correlacion _
Sig. (bilateral) | ,000 | s
N 35 35

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).




Anexo 17: Prueba de correlacién de Rho de Spearman — Evaluacion de

procesos y cumplimiento de objetivos

i@ RHO DE SPEARMAN [1].spv [Documentod] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos Transformar |Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
e ? b S [5 8 F = [= -
SEsQR N W e~ | 2» He
B {E] Resultado SONDARTCOEE
- [[B Registro » 2
i ; /VRARIABLES=VAR00001 VAR00002
E}----EI Correlaciones no para
i Titulo /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
= Notas /MISSING=PAIRWISE.
i[fg Correlaciones
= Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
Evaluacion Cumplimiento
poOr procesos de objetivos
Rho de Spearman  Evaluacion por procesos  Coeficiente de 1,000 727"
correlacian
Sig. (bilateral) ,000
N } 250 250
Cumplimiento de objetivos  Coeficiente de 727 1,000
correlacion
Sig. (hilateral) ,000 |
N 250 250

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).




Anexo 18: Prueba de correlacion de Rho de Spearman — Gestion por

procesos y desempeiio laboral

ﬂ'ﬂ RHO DE SPEARMAN HIPGTESIS GENERAL[1].spv [Documento8] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos

Transformar  Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHE R #A e [ 06 & =B

Ji8

B {E Resultado

E|§E| Correlaciones no para
-] Titulo
Motas
Conjunto de datos
-------- [ Correlaciones

NONPAR CORR

/VRRIRBLES=TransformacionDigital CreciemientoDeVentas
/PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

# Correlaciones no paramétricas
[ConjuntoDatos0] C:\Users\OneDrive\Escritorio\BASE DE DATCS DE ENCUESTA COMPLETA.sav

Correlaciones

Gestion por Desempefio

procesos laboral

Rho de Spearman  Gestion por procesos Coeficiente de 1,000 988™
correlacion
Sig. (bilateral) . 000
I 35 35

Desempefio laboral Coeficients de ,988“ 1,000

correlacion
Sig. (bilateral) ooo

N 35 35
** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).




