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Resumen

El presente trabajo de investigacion establecié como objetivo principal determinar
la relacion de la gestion por procesos con el desempefio laboral en el area de
llamadas de emergencia en una institucion de salud, dentro de un enfoque
cuantitativo en disefio no experimental con corte transversal, de alcance
correlacional y del tipo aplicada, tomando la poblacion del area de llamadas de
urgencia con un total de 66 operadores, que se encuentran organizados en 10
grupos y cada uno con un lider y 10 teleoperadores, aprovechando el soporte de
esa informacién a efectos de poder tener un mejor criterio para la elaboracién de
cuestionarios en la técnica de la encuesta que hemos aplicado, la técnica fue la
encuesta y como instrumento se utilizé cuestionarios los cuales fueron validados
por 5 juicios de expertos, con respecto a la prueba de la hipétesis general los
resultados se obtuvieron mediante el estadistico del Rho de Spearman,
determinando que el “p” valor dio como resultado 0,000 siendo menor a < 0,05,
rechazando de esta manera la hipotesis nula, por lo tanto se concluye que la gestiéon
por procesos tiene relacion con el desempefio laboral en el area de llamadas de

emergencia en una institucion de salud.

Palabras clave: Gestion, procesos, teleoperadores, desempefio.
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Abstract

The present research work established as its main objective to determine the
relationship of process management with job performance in the area of emergency
calls in a health institution, within a quantitative approach in a non-experimental
design with a cross section, of correlational scope. and of the type applied, taking
the population of the area of emergency calls with a total of 66 operators, who are
organized in 10 groups and each one with a leader and 10 telemarketers, taking
advantage of the support of this information in order to be able to have a The best
criterion for the elaboration of questionnaires in the survey technique that we have
applied, the technique was the survey and as an instrument questionnaires were
used, which were validated by 5 expert judgments, with respect to the test of the
general hypothesis, the results were obtained using Spearman's Rho statistic,
determining that the "p" value resulted in 0.000, being me nor a < 0.05, thus rejecting
the null hypothesis, therefore it is concluded that process management is related to

work performance in the area of emergency calls in a health institution.

Keywords: Management, processes, telemarketers, performance.
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I. INTRODUCCION

Actualmente alrededor del mundo la seleccion de personal evoluciona
permanentemente, los procesos y herramientas con las cuales se operan
estan en constante cambio los mismos que se han visto incrementados en las
Gltimas décadas, mas aun si tenemos en cuenta los avances tecnolégicos en
comunicacién y la globalizacion, cambios de corrientes a nivel mundial, como
el pasar de recursos humanos a gestion del talento humano, a nivel global las
organizaciones se soportan en equipos de trabajo, con perfiles de creatividad

e innovacion,

En el ambito latinoamericano, las empresas emulan las corrientes en
los avances en recursos humanos y del talento humano, sin embargo, tienen
problemas similares en los procesos de seleccidon, algunos resultados
negativos en el desenvolvimiento del personal seleccionado, afectando

directamente al desempefio laboral (Buritica, 2015, p41).

Segun Cutipa y Zapata (2017) indican que en el marco latinoamericano
es necesario un cambio en los procesos que se manejan a efectos de mejorar
la situacién en la gestion del desempefio en el ambito laboral, estos cambios
ayudarian a mejorar el desempefio del trabajador en bien de la organizacion,
por ende, podemos relacionar mejora de productividad, mejora de ambiente
laboral, mejora en la gestion y demas relacionados fruto de una buena

seleccion.

En el contexto nacional se aprecia que la seleccion de personal no es
la adecuada y se denota en el accionar de las organizaciones publicas y
privadas, mas aun en las entidades publicas como indica Casa (2015) que los
problemas de desempefio tiene su raiz desde el proceso de seleccion de
personal, el cual no cumple con una buena difusion en el reclutamiento e

inclusive faltas de ética en el proceso.

Asi mismo, en el sector privado nacional en la pequefia y mediana
empresa por tema de costos no se cumple con un proceso adecuado de

seleccidon de personal, como dice Sirvent (2017) en el Peru la seleccion del



talento humano se ve con mayor aplicacion en las empresas homologadas y
gran empresa, cuyas politicas son los trabajos con excelencia y bajo

estandares de calidad fijados por los grandes contratantes.

A nivel local y puntual, uno de los problemas que se enfrenta en la
seleccion los Call Centers en general, es el universo de candidatos que trata
de encontrar trabajo en esa area. Los postulantes por lo general tienen una
edad de 18 a 28 afios, lo que da a lugar que solo buscan un empleo temporal,
ya sea porque temas de estudio y después encontrar un trabajo relacionado
con su especialidad o porque aun no llegan a una posicion de madurez para
aceptar gran presion en las labores, entre tantas razones. Debido a ello, hay
mucha rotacion de personal, por ende, gasto de tiempo en el proceso de
reclutamiento, e inversion innecesaria del entrenamiento o la capacitacion,
difusion y otros recursos utilizados para atraer y seleccionar al recurso
humano (Andrade, 2015, p13).

En este contexto las instituciones de salud no escapan a esta realidad
problematica especialmente en el ambito la atencion de llamadas de
emergencia, los teleoperadores del servicio atienden las llamadas realizadas
al numero de emergencias, interrelacionando para los servicios de
ambulancia, bomberos o de la policia en un centro de control. Se ejecuta un
protocolo para determinar lo sucedido o enviar los vehiculos de emergencia a

la escena si es necesario (Lagunés, 2017, p12).

Los teleoperadores del servicio contestan llamadas de los nimeros de
emergencias que estan a su servicio a través de un operador de telefonia en
general. Sus funciones varian dependiendo la asignacion, trabajan para el
servicio de ambulancia, bomberos, policia o un centro integrado de

emergencias (Moreno, 2017, p23).

En la actualidad la institucién reporta un indice de rotacién de personal
en el centro de llamadas de emergencia mayor a lo esperado, esto
indudablemente impacta en la operatividad del servicio, en momentos no se
cuenta con reemplazos para personal faltante o se reemplaza con personal

no calificado que desconocen el fondo de la razon del servicio, tomando



tiempo en adaptarse y ocasionando distraccion de otro personal operativo por
lo que convendria una induccién previa, como mencionamos el instruir al
personal reemplazante o nuevo toma tiempo, da lugar también a mas trabajo
en la parte de recursos porque es obligatorio el uso de ropa adecuada, medida
que es dictada por la institucion en forma general por razones sanitarias,
también debe tenerse en cuenta los permisos por codigos de acceso a el area

de llamadas de emergencia.

Por otra parte, el personal recién contratado muchas veces no se
adapta a las funciones o se le torna muy tedioso el trabajo y trabaja uno o dos
dias creando una pérdida de tiempo en lo que respecta al proceso de
seleccibn como a las funciones esperadas a realizar, perjudica las

expectativas de cumplimiento.

Las metas diarias se ven perjudicadas, no se cumplen el nUmero de
atenciones estimadas, los procesos de seleccidén a veces por la premura de
la necesidad del persona se ve acortado ocasionando baja de calidad en el
proceso, deberia tenerse una base de datos alterna, procesos alternos o
quizas servicios de terceros que puedan suplir en algunos momentos de
necesidad del servicio el suministro de personal, aunque también para ello se
deben tener los perfiles necesarios para que la tercerizacion cumpla el

propasito

Por otra parte, no se tiene un perfil psicolégico definido que vea la pro
actividad de la persona para el trabajo en llamadas de emergencia, teniendo

en cuenta también que el puesto no ofrece capacidad de desarrollo
Causas:
Personal sin perfil adecuado
No hay supervision
No hay capacidad de recambio
Rotacidn de personal en exceso

Personal sin compromiso



Personal sin Induccion

alta de planificacion

Horarios inadecuados

Carencia de tiempos parciales
Procesos extensos

Sin planificacién

Falta de capacidad de respuesta
Escasa oferta laboral

Demanda laboral insatisfecha
Ambiente laboral inadecuado

Tomando en cuenta los datos recabados que se encuentran en la base histérica
mostramos la frecuencia de los errores o fallas como se puede ver en la Tabla
01, donde mediante Diagrama de Pareto se encuentra que 5 causas acumulan
cercar del 80% de fallas, en tal sentido a manera visual mostramos el diagrama

correspondiente que se observa en la Figura 01.

Ademas de ello, en la Figura N°2 mostramos el Diagrama de Ishikawa que nos

indica las causas y el efecto de que es mal servicio de atencion.



Tabla 1. Reporte de frecuencia de fallas

CAUSAS Frecuencia % AFch; Acun(;/alado
Personal sin perfil adecuado 48 27.43% 48.00 27.43%
No hay supervisién 33 18.86% 81.00 46.29%
No hay capacidad de recambio 26 14.86% 107.00 61.14%
Rotacién de personal en exceso 17 9.71% 124.00 70.86%
Personal sin compromiso 16 9.14% 140.00 80.00%
Personal sin Induccién 15 8.57% 155.00 88.57%

Falta de planificacion 2.29% 159.00 90.86%

Horarios inadecuados 1.71% 162.00 92.57%

Carencia de tiempos parciales 1.71% 165.00 94.29%

Procesos extensos 1.71% 168.00 96.00%

Sin planificacién 1.71% 171.00 97.71%

Falta de capacidad de respuesta 0.57% 172.00 98.29%

Escasa oferta laboral 0.57% 173.00 98.86%

Demanda laboral insatisfecha 0.57% 174.00 99.43%

RPlRRPPwwww s

Ambiente laboral inadecuado 0.57% 175.00 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1. Diagrama de Pareto
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Figura 2. Diagrama de Ishikawa
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Por lo detallado y descrito de los problemas internos de la empresa
planteamos el siguiente problema general: ¢En qué manera la gestién por
procesos tiene relacion en el desempeiio laboral en el area de llamadas de
emergencias en una institucion de salud — Lima 20227?; por otra parte,
indicamos los problemas especificos: ¢ En qué manera la gestidon por procesos
se relaciona con la capacidad del operador en el area de llamadas de
emergencia en una institucion de salud — Lima 20227?; ¢En qué manera la
gestion por procesos se relaciona con la calidad de trabajo en el area de

llamadas de emergencia en una institucion de salud — Lima 20227

Justificacién de la gestion por procesos

El presente trabajo de investigacion se justifica de forma tedrica considerando
que segun Bernal (2010) menciona que en un trabajo de investigacion se debe
tener por conveniente reflexionar sobre el saber o conocimiento planeado a
efectos de coadyuvar con teorias para proximos estudiantes o investigadores
sobre el tema y colaborar como impulsar a buscar mayor documentacion al
respecto para mejorar los sustentos tedricos en mejora de futuras
investigaciones aplicadas para el desarrollo de una buena aplicacion

metodoldgica y obtener resultados provechosos.

Nuestra investigacion se justifica de modo practico, ya que el objetivo es
reducir la rotacion de personal con el perfil psicologica acorde al puesto de
trabajo; como indican los autores Salinas y Cardenas (2009) que el trabajo de
investigacién realizado puede generar en forma practica beneficios practicos
directos o indirectos, ademas coadyuvar a resolver problemas iguales o
similares; la idea de coadyuvar a lograr mejoras en los procesos productivos
es parte de la gestion en talento humano, donde ya no llamamos recursos,

sino capital humano por los inputs que se les da.

El presente se justificada en la metodologia cuando planteamos un
instrumento como lo menciona (Hernandez et al, 2018, p 62) lo cual se alinea

con propuestas de metodoldgicas en la linea del talento humano y bajo la



aplicacion de instrumentos debidamente validados para el manejo de la data
obtenida a fin de lograr demostrar las hipotesis indicadas.

Objetivo general y especificos

Del mismo modo, planteamos el siguiente objetivo general: Analizar la relacion
de la gestidn por procesos con el desempefio laboral en el area de llamadas
de emergencia en una institucion de salud — Lima 2022. Asi mismo,
planteamos los objetivos especificos siguientes: Analizar la relacion de la
gestion por procesos con la responsabilidad del operador en el area de
llamadas de emergencia en una institucion de salud — Lima 2022 y Analizar la
relacion de la gestidén por procesos con la calidad de trabajo en el area de
llamadas de emergencia en una institucion de salud — Lima 2022.

Ademas de ello se presenta la hipétesis principal: La gestién por procesos
tiene relacién con el desempefio laboral en el &rea de llamadas de emergencia
en una institucion de salud — Lima 2022. Y se presentan las hipotesis
especificas: La gestion por procesos tiene relacion con la responsabilidad del
operador en el area de llamadas de emergencia en una institucion de salud —
Lima 2022 y La gestion por procesos tiene relacion con la calidad de trabajo
en el &rea de llamadas de emergencia en una institucion de salud — Lima 2022.



Il. MARCO TEORICO.

Iniciamos el presente capitulo presentando antecedentes Nacionales: Segun
Haymee (2017) en su trabajo el cual es de enfoque cuantitativo, tipo basica y
Correlacional y tiene el objetivo de evaluar la relaciéon que atiende la gestion
del proceso en la seleccion personal empresa G y Q de ubicada en Huancayo
manejado a nivel censal con los 17 trabajadores de la empresa, manejo entre
otras dimensiones como reclutamiento de personal, habilidades blandas y
responsabilidad para con el trabajo, en este sentido aplico como instrumento
cuestionarios, segun la naturaleza de las variables y las dimensiones, la
encuesta arroja que los trabajadores no se encuentran de acuerdo con la
gestidn del proceso de seleccidn y dado ello se ve la necesita revisar la gestion
del proceso, en la aplicacion de la estadistica nos dan un coeficiente de
correlacion del 0.969, interpretando que no existe relacion entre la gestion por

procesos Yy la habilidad blanda de responsabilidad del individuo.

Segun Allccahuaman (2015) en su trabajo de investigacion en la universidad
José Maria Arguedas de enfoque cuantitativo correlacional, plantea como
formulacion del problema sobre la relacion existente entre la Gestion de
proceso del Talento Humano y el aspecto Laboral en el gobierno local de la
Provincial de Andahuaylas. Para analizar la relacidn existente entre la gestion
de los recursos humanos y el desarrollo laboral en un area de la municipalidad,
trabajando las dimensiones de seleccion de personal y capacitacién bajo los
objetivos de contratar personal idéneo y eficaz, el desarrollo metodolégico fue
el realizar encuesta de opinién a una muestra de 105 trabajadores de ambos
sexos en forma indistinta y que se encuentren activos en la institucién en un
periodo determinado, fueron un cuestionario por cada variable, teniendo en
cuenta 12 preguntas y para desempefio laboral 06 preguntas para ser
trabajado en la escala de Likert; la validez bajo el coeficiente de Alfa de
Cronbach dando un valor de 0,894. Para ambos cuestionarios siendo por ello
fiables. El dato de sus resultados en virtud de las hipétesis fue bajo el
desarrollo del coeficiente de relacion de Spearman, dandonos un valor de
0,819 siendo una correlacion positiva alta y el valor “sig” fue de 0.0000 menor

a 0.05 dando a concluir que existe relacién significativa.



Segun Torres (2017) en su trabajo de investigacion en la Universidad Privada
del Norte de enfoque cuantitativo descriptivo correlacional tiene como objetivo
evaluar y analizar la relacion de la aplicacion de procesos para la calidad de
trabajo en el desempefio laboral de los colaboradores del Area Administrativa
de la Municipalidad de Laredo, 2016. Para poder hallar una relacion entre las
variables se utilizo dos instrumentos de recoleccion de datos, utilizando como
instrumento la encuesta con un cuestionario para cada variable, dandole
fiabilidad mediante alpha de Cronbach, tanto sobre las dimensiones inmersas
dentro de su variable de procesos aplicativos el nivel de desempefio laboral.
Las muestras comprendieron de 35 trabajadores del area administrativa de la
Municipalidad de Laredo. Para el procesamiento de datos, se utilizd la
correlacion de Pearson, al aplicarlos se arrojaron los siguientes resultados,
rho=0.049, es asi como se encontrd una relacién significativa entre ambas
variables (p<0.05), concluyendo que los procesos aseguran una buena

calidad en el desempefio laboral.

Segun Castafieda (2019) en su trabajo de investigacion en la Universidad
Federico Villarreal de enfoque cuantitativo adoptando métodos hipotético-
deductivo plantea que existe una relacién significativa entre la gestion del
talento humano y el desempefio de los equipos de trabajo en el sector
empresarial privado. Para poder analizar la relacion existente entre las
variables, se utilizd una muestra de 103 empresas del sector privado ubicadas
en Perd, como instrumentos de recoleccion de datos se utilizé una encuesta
en el lugar donde se acontecen los hechos. Los resultados de la investigacion
arrojaron un coeficiente de correlacion de 0.898, lo cual nos permite denotar
una relacion positiva y significativa entre la gestion del talento humano vy el

desempenio de los equipos de trabajo privados.

Segun Aponte & Hernandez (2020) en su trabajo de investigacion en la
Universidad Peruana de Las Américas de enfoque cuantitativo descriptivo
correlacional, busca analizar como se relaciona la integracién del personal en
el desempenio laboral de la compafiia A.S.T.S.A. Para comprobar la relacion
entre las variables, se implementaron instrumentos de investigacion en los

cuales se destaca la realizacion de encuestas a una muestra de 20

10



colaboradores. Los resultados nos dieron una resolucion asintotica del chi -
cuadrado y nos reporta un resultado de 0.00, por lo tanto, menciona que se
acepta la hipotesis indicada en la investigacion en cuanto a la influencia de la
seleccién de trabajadores en el desempefio del centro laboral de la muestra
de la empresa A.S.T.SAC.

A continuacion damos a saber los antecedentes internacionales: Segun
Medina (2017) en su trabajo de tesis para la obtencién de titulo “Seleccion de
trabajadores y el desempeiio del trabajador en la empresa LO&LO” en la
universidad de Ambato — Quito en su investigacion de enfoque cuantitativo,
plantea la incidencia de la seleccidn con el desempefio, para lo cual mediante
cuestionario dirigido a una muestra de 50 trabajadores que formaban parte de
la organizacion se aplico el instrumento de la encuesta para ser procesado
por el método de Chi Cuadrado donde se obtiene un nivel de significancia del
95% y un margen de error del 5%, comprobando de esta manera el
planteamiento de la hipétesis que si existe incidencia de la seleccién de
trabajadores con el desempefio del mismo, concluyendo a tener un proceso

adecuado del mismo.

Segun Cancinos (2015) en su tesis de grado en la universidad de Guatemala
en su investigacién cuasi experimental, plantea como formulacion del
problema ¢De qué forma se relaciona la seleccion del personal con el
desarrollo laboral? Donde evalta el nivel de incidencia del proceso
administrativo de reclutamiento de personal con respecto al desarrollo de los
trabajadores bajo un analisis de relacion para establecer la correlacion entre
ambas variables, donde los factores de analisis fueron los trabajadores de una
de las areas administrativas de una empresa azucarera, abarcando una
muestra de 36 trabajadores bajo el criterio de cualquier nivel de educacién o
edad, utilizando para el ello la herramienta de cuestionario para usar la escala
de Likert, donde los resultados obtenidos indicaron que si existe relacion entre
en la hip6tesis planteada bajo un rango de mas del 72% que lo considero

aceptable.

Pinzon (2017) realizo un trabajo de investigacion sobre la evaluacion laboral

del desempefio de mujeres y hombres de las medianas y pequefias empresas
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en la localidad de Ocafa, trabajo de grado - Universidad Francisco de Paula
Santander, Colombia, donde el objetivo principal se centra en evaluar el
desempeiio de los trabajadores, tanto mujeres como hombres que se
desenvuelven en las pequefias y pequefas de la localidad de Ocafna. Para
ello se tom6 una muestra de pymes registradas en cantidad de 359 de acuerdo
a la Camara de Comercio de la localidad de Ocafia. Su metodologia fue de
descriptiva y de enfoque cuantitativo. En la recoleccion de dato se baso en las
encuestas en forma primaria, tomado de la muestra ya mencionada y el
andlisis fue realizado en hoja de calculo de Microsoft Excel. En tanto con los
resultados, el investigador concluye que el desempefio de los trabajadores
juega un papel importante, debido a que los empresarios miden el desempefio
gue posee cada uno de los trabajadores, analizan las debilidades y fortalezas
de cada uno en funcion con las areas en las que realizan sus funciones. Se
pudo verificar menciona que medir el desempefio del trabajo es importante
puesto que observa lo positivo y negativo que tienen los laburadores, también
el trabajo en conjunto y el salario sin discriminacidén por varones o damas, lo

que da lugar a un buen clima en el centro laboral.

Alvarado et al (2017) en su articulo sobre mejoras con método Kaizen y busca
de Personal en el desarrollo de los trabajadores en la compafia de calzado
“Gamos” de la localidad de Ambato, en Ecuador. Donde el objetivo principal
fue ver la relacion del reclutamiento en el desarrollo laboral de los trabajadores
en la empresa en el periodo de un afio 2012 a 2013. Para se trabajé con una
muestra de 135 trabajadores del area de produccién y en lo que respecta a la
metodologia es una investigacion de tipo aplicada de nivel descriptivo y de
enfoque cuantitativo. La técnica de para la recoleccion de datos inicial se baso
en encuestas estructuradas, realizandolas a los trabajadores mencionados en
la muestra que fue de 135 persona, para el trabajo del manejo de los datos se
trabajo con el programa estadistico SPSS25. El autor concluye que la
empresa de calzado no reporta un procedimiento para seleccionar al personal,
se basa solamente en la experiencia del requirente, a pesar de ser tan solo
un requisito en el perfil para formar integrar el equipo de laburo, tampoco se
verifican las referencias de antecedentes laborales. Este trabajo se relaciona

con el presente al sefalar que la empresa mencionada no utiliza un
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procedimiento para reclutar correctamente a sus empleados y que no tienen
indicadores de desempefio por cada trabajador, llevando a que no se
identifique si los trabajadores estan aportando a la productividad y desarrollo

de la compaiiia.
Teorias relacionadas

En la Gestion por procesos. — se define como la forma de enfocar el desarrollo
de los trabajos, donde se tiene como objetivo la mejora continua en los
procesos y actividades en una organizacion, para ello se identifica, selecciona,
documenta y registra los procesos. Entiéndase que toda actividad que se
realza en diferentes unidades constituye un proceso y en ese sentido debe
gestionarse (Medina et al 2019, p. 45).

Tratamos la teoria a definir de Proceso. — es la secuencia de acciones o
actividades que uno o varios desarrollos sistematizados se realizan para llegar
a un objetivo o meta, para ello se han utlizado una serie de recursos
(Mendieta, 2020, p. 12).

Mencionado de otra manera, proceso es aquello que pasa a ser el nucleo de
una institucién, son las acciones que se desarrollan para lograr un servicio o
producto para sus usuarios. El tema central en las acciones de calidad de un
proceso es el valor adicional a este fin o salida, graficamente se puede mostrar
de la siguiente forma: Lo obtenido que se agrega al proceso debe tomarse
como valor agregado en un lapso determinado donde involucra a todos los
intervinientes involucrados en un resultado comun o producto final. En las
instituciones como es el caso de la salud, lo mas importante es valor agregado
al producto o servicio final es el capital humano: su calidad, compromiso,

capacitacion, experiencia y otros varios (Valencia-Naranjo et al, 2019).

Las acciones que significan el ingreso del proceso no dejan de ser relevantes
en el objetivo final. En salud se destaca como insumos todo lo incluido en el
término  “tecnologia médica”: equipos, insumos, medicamentos,
infraestructura, reglamentos y normas, sistemas de informacion y otros varios
(Ormaza et al, 2019).
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La gestidn por procesos implica un cambio en el clima de la organizacion, lo
principal es que cada persona que la integra comprenda la relevancia de su
trabajo y su participacion en el proceso. Dando como resultado, que los
esfuerzos se centraran en hacer sus funciones de la mejor manera posible, ya
que, junto con otros, contribuira al mejor resultado final posible del proceso
(Cordero et al, 2019). Todas las personas involucradas en un proceso son
igualmente importantes al resultado o resultado final. Estas estrategias o
enfoques a menudo se denominan "mejora continua de la calidad" o "calidad

total".

En lo que respecta al sistema de Gestion de recursos humanos. - un sistema
de gestion de recursos humanos es una forma de hacer las cosas de la mejor
manera posible para lograr los objetivos principales de alcance técnico y
organizacional y de gestion (Chiavenato, 2020, p. 68),

En lo que respecta al Proceso de seleccion. - Demuestra que es fundamental
encontrar a la persona correcta para el puesto debido, la seleccion ser& entre
los postulantes mas adecuados a las necesidades de la empresa. En otras
palabras, el proceso debe establecer lineamientos para asegurar que el
proceso conduce al logro del perfil deseado. Ademas, debe ser transparente
y justo, tener una especificacion clara de los requisitos, tener un historial de
procesos debidamente establecido, bien planificado y tener un presupuesto
adecuado. Prediccion del clima (Carridn, 2020, p. 45)

En lo que respecta a los fundamentos base del proceso de seleccion. — Este
se basa en criterios que parte de las necesidades de la institucién y define
lineamientos para los candidatos a una plaza o puesto de demanda
(Chiavenato 2018). Este reporte es preparado por la unidad o area
responsable de la gestion de talento humano, pero para ello, debe tener
reportes del area requerida, y debe evaluar la situacion e incluso depender de
la escala de la organizacién en planificar las fuerzas humanas (Alles, 2016, p.
34).

En lo que respecta al proceso de contratacion. - Cuando el proceso de

seleccion se realiza por primera vez, los requisitos que se muestran en las
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instalaciones, que son un registro basico de la posicién de conocimientosy a
niveles psicoldgicos, esto debe ser bastante considerado porque el nivel de
prioridad debe implementarse en el proceso de operacion el profesional,
entonces debe continuar en la ley de empleo laboral, porque cada pais es
define métodos, si o si, puede haber un contrato desconocido a menudo
llamado nombre o establo, un método de contrato especifico, que se devuelve
en forma de Tiempo temporal, puede seguir un proyecto, como el comienzo y
el final, se puede ampliar con la compatibilidad de los intervinientes, y el
contrato de requerimientos temporales se puede dar durante una mayor
produccién o procedimientos administrativos, ha aparecido desde el tiempo
(Pacherres y Marrufo, 2020). Este punto a otro momento y necesita asistir, un
contrato de reemplazo temporal para reemplazar una suspension razonable
no valida cuando el empleado proporciona un ligamento (Retamozo, 2018, p.
23) Estoy en la liga, los contratos a menudo no dependen de actividades poco
comunes, y aparecen de algo y la mayoria de los medios en cada sentido
(Bautista et al, 2020, p. 23)

En lo que respecta al procedimiento inductivo. -Todas las instrucciones se
proporcionan a los trabajadores de los puntos de gestion del talento humano,
como referirse a sus trabajos caracterizados por las instrucciones de los
trabajos o regulaciones de la Compafiia, si los hay o en este campo. Esta
regién, politicas de seguridad y medio ambiente (Chiavenato, 2020, p. 62)

Este sistema inductivo es muy importante en este proceso, la ausencia de
esto puede perjudicar el buen desarrollo del recurso humano elegido y
entiende que la meta es obtener un buen rendimiento y el mismo (Jara et al,
2018). El entorno empresarial de la compairiia, nos permitira leer bien en la

evaluacion del desempefio de los empleados (Guerrero et al, 2919, p. 24)

En lo que respecta al trabajo de equipo. - Es la capacidad de participar
activamente en la obtencién de una meta en comun, subordinando los
intereses personales a los objetivos del equipo. (Bernales, 2020, p. 12) Es la
habilidad para orientar la accion de los grupos humanos en una direccion
determinada, inspirando valores de accion y anticipando escenario de

desarrollo de la accion de ese grupo. La habilidad para fijar los objetivos y la
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capacidad de dar retroalimentacion, integrando opiniones de los otros (Trevifio
& Abreu, 2017, p.12)

Debe evaluarse y emplearse con las respuestas del seguimiento y saber si se
han logrado los objetivos, y se entiende que este proceso tiene que ser
efectivo, teniendo en cuenta los objetivos necesarios, con el paso del tiempo
y requiere una gravedad de Talento humano. (Campos, 2017). En el mercado,
el entrenador debe tener una amplia gama de seguros para la llamada que
necesita saber si esto estd lleno o no, la llamada superior mejorara la
capacidad (Azuero, 2018).

En lo que respecta a las técnicas del proceso de seleccién. - Se deben seguir
como se indica; Se pueden realizar evaluaciones de conocimientos, pruebas
de aptitud psicolégica, entrevistas individuales y, en algunos casos,
actividades de verificacion de hechos, segun la experiencia o la complejidad
del atributo de trabajo requerido. (Carratala, 2005) Como parte de esta
tecnologia, se debe introducir un sistema de puntuacién que tenga en cuenta
los alcances de las aprobaciones, para indicar quiénes aln no han ocupado
las vacantes, y luego se puede crear una base de informacion en caso de
reemplazo. Necesitan rapida o urgentemente nuevo personal, lo cual es
importante porque la aplicacién frecuente de la seleccién de personal puede
ser costosa (Chiavenato, 2020)

En lo que respecta a Procesos internos Son un conjunto de actividades que
se realizan por una persona o mas a fin de lograr los objetivos de la gestion,
a efectos de que una organizacion sea productiva y rentable, los procesos
deben ser eficientes. Los procesos internos se basan también en acciones de
mejora para el logro de resultados positivos de forma consistente (Velazquez
et al, 2018)

Con respecto al Desempefio laboral. - Es lo que se espera como valor a
aportar a la organizacién en las diversas unidades organicas donde una
persona lleva acabo en un tiempo determinado de sus labores (Dtiana et al,
2021) La forma de desempefio en diferentes momentos temporales a la vez,

contribuiran a la eficiencia organizacional. El desempefio laboral es uno de los

16



principios fundamentales de la psicologia del desempenio, es la fijacion de
metas, la cual activa el comportamiento y mejora el desempefio, porque ayuda
a la persona a enfocar sus esfuerzos sobre metas dificiles, que cuando las

metas son faciles (Bohlander et al, 2018)

En lo que respecta al desempeiio laboral, son los comportamientos o acciones
particulares del empleado lo que orienta el crecimiento de la empresa a través
de las metas puestas por la organizacion. Por otro lado, se define como uno
de los principios basicos de la psicologia del desempefio, el establecimiento
de metas, la activacion conductual porque ayuda a una persona a enfocar sus
esfuerzos en metas dificiles y evitar cuando las metas son faciles. (Avellaneda
et al., 2019).

Con respecto a la conceptualizacion de Responsabilidad definimos como
compromisos Yy obligaciones debidamente atendidos de acuerdo a la funcion
que ocupa, debe entenderse que el compromiso esta en funcién en el
cumplimiento de las metas trazadas en sus funciones como para con la
organizacién, apuntando al logro comun de objetivos de un area o de toda la
organizacién, los trabajadores opinan sobre su compromiso para con la
institucion (Cepeda, 2019).

En lo que respecta comportamientos sobre la responsabilidad - Analiza el
comportamiento humano, probado en condiciones estandar, y verifica la
relevancia, tratando de generalizar y predecir cobmo se comportara ese
comportamiento de una manera particular (Robbins, y Judge, 2009). La
prueba psicométrica es una medida objetiva y estandarizada del
comportamiento. Se basa en las diferencias individuales, ya sean habilidades
fisicas, intelectuales e interpersonales, y analiza de qué forma cambia la
apariencia fisica de una persona en relacion con los demas factores. La
competencia es la capacidad o inclinacion de una persona para desarrollar

una habilidad o comportamiento (Khadija, 2020).

Precisando en lo que la habilidad blanda de la responsabilidad significa. Ven
los rasgos que definen la persona y se denominan rasgos adquiridos, por otra

parte, vemos el temperamento se les llama rasgos innatos, ademas se
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consideran comunes cuando descubren los rasgos comunes de la
personalidad. Especifico cuando se dirige a un rasgo o aspecto concreto como
la ansiedad, la agresividad, la motivacion y el equilibrio emocional (Martinez
et al., 2015).

En lo que respecta a la Calidad laboral. - La calidad con los procesos o los
resultados logrados estan en concordancia con la satisfaccién del personal
involucrado en dicho sistema. La calidad en el aspecto laboral se denota por
la satisfaccion de los empleados en su entorno dentro de la organizacién

(Alvarado y Pumisacho, 2017).
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion.

Se desarrolla un problema existe en la presente investigacion el cual trata de
la relacion de la gestién operacional con el desempefio laboral, para atender
o solucionar lo planteado nos basamos en experiencias y teorias ya definidas
por autores por lo tanto es del tipo aplicada (Marine & Flores, 2016). Toda
investigacion realizada partiendo de hechos reales y recurriendo a teorias
existentes para lograr los resultados es de tipo aplicada (Fernandez et al,
2015).

3.1.2 Disefio de investigacién

Es de disefio no experimental con corte transversal y de alcance correlacional
del tipo aplicada se realiz6 un diagnostico de situacional, apoyados en
reportes historicos de los archivos existentes referentes a la problematica para
realizar la investigacion y ademas de ello analizamos las politicas de la
institucion razon del estudio. El disefio no experimental es aquel que no
manipula deliberadamente las variables se basa principalmente en la
observacion de los hechos (Fernandez et al, 2015).

Es de enfoque cuantitativo dado que el manejo de la informacién es llevado al
ambito numérico, se puede contabilizar y medir que reporta el area de
llamadas de emergencia y también la parte administrativa. El enfoque
cuantitativo es conocido como secuencial, teniendo fases ordenadas y con
reportes numeéricos para los fines probatorios de la investigacion (Hernandez
et al, 2018)

3.2Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Gestion por procesos

Es el cambio cultural en la organizacion, lo principal es que cada persona que
la integra comprenda la relevancia de su trabajo y su participacion en el
proceso. Como resultado, sus esfuerzos se centraran en hacer su trabajo de

la mejor manera posible, ya que, junto con otros, contribuira al mejor resultado
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final posible del proceso. Todas las personas involucradas en un proceso son
igualmente importantes para el resultado o resultado final (Carbajal et al,
2019)

Dimensiones de la variable: Gestion por procesos
Dimension 1: Procesos internos

Son un conjunto de actividades que se realizan por una persona o mas a fin
de lograr los objetivos de la gestion, a efectos de que una organizacion sea
productiva y rentable, los procesos deben ser eficientes. Los procesos
internos se basan también en acciones de mejora para el logro de resultados

positivos de forma consistente (Velazquez et al, 2018)

Dimension 2: Trabajo de equipo

Es la capacidad de participar activamente en la obtencion de una meta en
comun, subordinando los intereses personales a los objetivos del equipo. Es
la habilidad para orientar la accion de los grupos humanos en una direccion
determinada, inspirando valores de accion y anticipando escenario de
desarrollo de la accion de ese grupo. La habilidad para fijar los objetivos y la
capacidad de dar retroalimentacion, integrando opiniones de los otros (Trevifio
& Abreu, 2017)

Variable Dependiente: Desempefio laboral.

Es lo que se espera como valor a aportar a la organizacion en las diversas
unidades organicas donde una persona lleva acabo en un tiempo determinado
de sus labores. La forma de desempefio en diferentes momentos temporales
a la vez, contribuiran a la eficiencia organizacional. EI desempefio laboral es
uno de los principios fundamentales de la psicologia del desempefio, es la

fijacion de metas, la cual activa el comportamiento y mejora el desempefio,
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porque ayuda a la persona a enfocar sus esfuerzos sobre metas dificiles, que
cuando las metas son faciles (Bohlander et al, 2018)

Dimensiones de la variable: Desempefio Laboral
Dimension 1: Responsabilidad

Compromisos y obligaciones debidamente atendidos de acuerdo a la funcién
que ocupa, debe entenderse que el compromiso esta en funcion en el
cumplimiento de las metas trazadas en sus funciones como para con la
organizacion, apuntando al logro comun de objetivos de un area o de toda la
organizacién, los trabajadores opinan sobre su compromiso para con la
institucion (Cepeda, 2019)

Dimensién 2: Calidad

La calidad con los procesos o los resultados logrados estan en concordancia
con la satisfaccion del personal involucrado en dicho sistema. La calidad en
el aspecto laboral se denota por la satisfaccion de los empleados en su
entorno dentro de la organizacion (Alvarado y Pumisacho, 2017)

3.3Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion

Esta definida por el estandar de trabajadores en el area de llamadas de
emergencia, no se diferencia edad o sexo, se toma el total de tele operarios
sin considerar la parte jefatura, siendo estos exactamente en el periodo a

realizar el estudio igual a 60 trabajadores y 6 supervisores
Criterios de inclusion

No se consideran plana jefatura, trabajadores en transito, trabajadores fuera
del cargo de tele operadores encargados de las llamadas de emergencia, asi

como a sus consiguientes lideres.
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3.3.2 Muestra

Es aquella que se define como parte a tomar de la poblacién la cual puede ser
en forma aleatoria o dirigida a efectos de lograr un resultado en funcién a la

poblacion (Hernandez et al, 2018, p15)

Realizamos el total de operadores siendo estos 60, es decir lo manejamos de

forma total o censal, por lo que aplica la muestra
3.3.3 Muestreo

Definido por conveniencia, contamos con datos historicos relevantes y
dirigidos tomados en su totalidad por ende seria no probabilistico. Toma de
un grupo como de una seleccion dirigida con la finalidad de un analisis de
estudio (Hernandez y Mendoza, 2018, p15)

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

El analisis documental existente lo tomamos como base, aprovechando el
soporte de esa informacion a efectos de poder tener un mejor criterio para la
elaboracién de cuestionarios en la técnica de la encuesta que hemos aplicado.
La técnica de la encuesta y recoleccidon de informacidbn se basa en
interrogantes de acuerdo a las dimensiones definidas segun la naturaleza de

la investigacion para el logro de sus objetivos (Arnesto, 2012)

La observacion es parte fundamental en esta investigacién, viendo el
desenvolvimiento in situ, desarrollo real de los operadores, servicio de tele

operador.

Se realiza una encuesta para poder contar con la opinion de los trabajadores

y Su percepcion al respecto.
Instrumentos

Se utilizé6 como instrumento el cuestionario con preguntas cerradas partiendo
de las dimensiones y soportadas en su consolidacion con hoja de calculo

Excel para el manejo numérico de la informacién, digitalizacién de informacion
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y archivos para la recoleccion y ordenamiento de la data o informacion y la
encuesta como toma de datos para evaluar la percepcion y resultados.

Validez

La validez se soporta en la aprobacion de instrumentos por 05 jueces expertos

de la especialidad, teniendo el 100% de aplicabilidad.

Entendamos que la validez es como lo define la medida en que un elemento
de prueba mide lo que se pretende medir vinculando con otra medida con la

misma probabilidad (Mora y Mariscal, 2019)
Confiabilidad

Se realiz6 un piloto tomando la poblacién considerando a 60 operarios que se
encuentran divididos en 6 grupos de 10 cada uno con sus respectivos lideres,
sumando un total de 66 personas, se obtuvo un valor 0,791, por otra parte, las
teorias se fundamentan en su mayoria en articulos cientificos los cuales
cuentan con mayor respaldo, asi mismo los datos se tomaron con la
autorizacion correspondiente a los compafieros de trabajo del area. La
confiabilidad respalda el uso de los datos en la investigacion (Mufioz y
Cardona, 2022)

3.5Procedimientos
Se tomara primero la informacién existente en los procesos del area de
llamadas de emergencia, sera definida en diagrama de proceso, clasificada y
ordenada en caso de datos se trabajara con el apoyo de hojas de calculo y

administradores de archivos.

La informacién es procesada en hojas de calculos mediante la aplicacion de

herramientas estadisticas para la investigacion.

Se define el manejo de los datos en relacidon a los equipos preponderantes, a
los tiempos muertos generados e identificando los puntos de mayor

incidencia, pudiendo utilizar para esto el diagrama de Pareto (Bonet, 2005)
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Se realiza una encuesta de apreciacion de los problemas generados, a que
se debieron y que ocasionan pudiendo aplicar un diagrama de Ishikawa para

tener una informacion visual rapida.
De esto se deduce la recomendacion para la mejor gestion del proceso.

3.6 Método de andlisis de datos
En cuanto al desarrollo del andlisis de la informacion se desarrollara un
proceso descriptivo del grupo de datos recabados con la finalidad encontrar
las relaciones o0 razones necesarios, soportandonos en las aplicaciones

estadisticas que brindan los diversos programas para estos casos.

De acuerdo a lo indicado podemos decir entonces en primer lugar se
desarrolla la estadistica descriptiva, por cada dimensiéon que tiene cada
variable recabada de las encuestas y hojas de recoleccion de datos para
procesarlas y mostrarlas en la documentacion para disefiar la interpretacion

correspondiente descritas y graficadas.

Posterior a ello se aplicara la estadistica inferencial, para las demostraciones

de los pilotos correspondientes, aplicando pruebas de normalidad.

3.7Aspectos éticos
Toda la informacién es transparentada, puesto que sera tomada de fuentes
oficiales y que acuerdo a ley son de conocimiento publico, asi mismo las

fuentes son revisadas con base de datos registradas, corresponde a datos
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IV. RESULTADOS

De acuerdo a los procedimientos planteados en la presente investigacion se
realiz6 un cuestionario con 12 preguntas a razon de 3 preguntas por
dimensién, 6 por cada variable, con la finalidad de obtener la percepcién del
personal con sus respectivos lideres de grupo en el area de llamadas de
emergencia. De acuerdo a la poblacion y teniendo en cuenta que la manera
de manejo de la poblacidén sera de forma censal se entrevistara a todos los
operadores que son 60 mas cada lider que asume un grupo de 10 operadores.
Los resultados son convertidos en proporcionalidad para de esta manera
poder interpretar cada pregunta en virtud a la tendencia de las respuestas.

Como se indico cada 3 preguntas se determina un indicador.

Asi mismo con la ayuda del SPSS 25 se desarroll6 la estadistica inferencial
para las pruebas de hipotesis, donde a partir de los resultados se da la

interpretacion correspondiente.
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VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS

Dimensioén 1: Procesos internos

Tabla 2. Planifica usted sus tareas asignadas segun sus funciones
Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 16 26.67% 2 33.33%
De acuerdo 39 65.00% 3 50.00%
Ni acuerdo, ni desacuerdo 2 3.33% 1 16.67%
En desacuerdo 2 3.33% 0.00%
Muy en desacuerdo 1 1.67% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3.

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Muy de De
acuerdo acuerdo

26.67%
33.33%

65.00%
50.00%

B Operador

Supervisor

B Operador

Fuente: Elaboracion propia.

Planifica usted sus tareas asignadas segun sus funciones

--IL-

Ni En Muy en
acuerdo, desacuerd = desacuerd
ni o o)

desacuerd
o
3.33% 3.33% 1.67%
16.67% 0.00% 0.00%
Supervisor

De acuerdo con la informacién obtenida de la percepcidn de la poblacion, se

verifica en la tabla # 2 que el 91.67% de los operadores encuestados estan

de acuerdo que se deben planificar las acciones del area de llamadas de

emergencia, esta informacién es

respaldada por el

83.33%

de los

supervisores. Ambas muestran coinciden en su percepcion, que la institucion

debe asumir la direccion de las acciones trazandose metas en tiempo a futuro.
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Tabla 3. Tiene usted clara las tareas de sus funciones asignadas
Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 13 21.67% 1 16.67%
De acuerdo 26 43.33% 2 33.33%
Ni acuerdo, ni 7
desacuerdo 11.67% 3 50.00%
En desacuerdo 7 11.67% 0.00%
Muy en desacuerdo 7 11.67% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.
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Fuente: Elaboracion propia.

El 65% de los operadores enc

bien definidos, cifra que no supera las 3/4s partes, por lo que podriamos decir
gue no hay una mayoria calificada al respecto. Y para la muestra aplicada a

los supervisores, nos da la encuesta un 50% se deberia de considerar que la

gestion en lo que respecta al d

disefiado. Podria darse la situacion que de repente no estén bien informados

respecto al desempefio de sus funciones y tareas con respecto al flujo de

proceso establecido.

uestados consideran que los procesos estan

isefio de los procesos no esta bien definido o



Tabla 4. Esta de acuerdo con las funciones asignadas
Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 2 3.33% 6 100.00%
De acuerdo 39 65.00% 0.00%
Ni acuerdo, ni
desacuerdo 16 26.67% 0.00%
En desacuerdo 2 3.33% 0.00%
Muy en desacuerdo 1 1.67% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 5. Esta de acuerdo con las funciones asignadas
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Fuente: Elaboracion propia.

El 68% de los operadores encuestados estan de acuerdo con las funciones

asignadas, sin embargo, el 65% esta posicionado como de acuerdo solamente y

tenemos un numero alto en indecisos, esto nos denota lo reportado en la

problematica que muchos operarios tienen como alternativa de trabajo estos

puestos, sin embrago en el caso de supervisores se observa un 100% muy de

acuerdo con la funcién que le ha sido asignada. Podria darse la situacién que de

repente este faltando inducciones de motivacion para mejorar el clima laboral.
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DIMENSION 2: Trabajo en equipo.

Tabla 5. Esta dispuesto a asumir la responsabilidad de otro compafiero
Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 2 3.33% 0 0.00%
De acuerdo 31 51.67% 4 66.67%
Ni acuerdo, ni desacuerdo 6 10.00% 2 33.33%
En desacuerdo 15 25.00% 0.00%
Muy en desacuerdo 6 10.00% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6. Esta dispuesto a asumir la responsabilidad de otro compafiero
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Fuente: Elaboracion propia.

El 55% de los trabajadores indica estar de acuerdo pero presentamos una tasa del
25% en desacuerdo con respecto a asumir otras responsabilidades, mientras que
el 67% de supervisores mencionan que estan de acuerdo, esto denota que el
operador considera que su responsabilidad no le va a poder permitir la
responsabilidad de otro, quizas la respuesta de quienes dijeron estar de acuerdo
se fundamente en la condicion de estar presto a apoyar, se considera baja la
opinion de los operadores, inclusive la de los supervisores, dado que ellos ante una

eventualidad son los primeros llamados a asumir esa responsabilidad.
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Tabla 6. Confia en el trabajo del resto del equipo
Opciones
Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 48 80.00% 5 83.33%
De acuerdo 9 15.00% 1 16.67%
Ni acuerdo, ni 5
desacuerdo 3.33% 0.00%
En desacuerdo 1 1.67% 0.00%
Muy en desacuerdo 0 0.00% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 7. Confia en el trabajo del resto del equipo
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Fuente: Elaboracion propia.

El 95% de los operarios confia en el resto equipo, situacion bastante favorable,
asistida porque conocen su trabajo desde el punto de vista operativo y para la
encuesta a los supervisores lo positivo esta al 100%, tengamos en cuenta que la
confianza depende el coOmo se desempefie su equipo, esto tiene mucho que ver
con la relacién de la gestion por procesos y el desempefio laboral, la falta de
confianza definitivamente influiria en un buen desempefio, la tranquilad que el area

en conjunto sabe qué hace su trabajo, definitivamente redunda en la efectividad.

1.67%
0.00%

0.00%
0.00%



Tabla 7. Trabaja en coordinacion con los demas compafieros

Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 52 86.67% 6 100.00%
De acuerdo 7 11.67% 0.00%
Ni acuerdo, ni desacuerdo 1 1.67% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 0.00%
Muy en desacuerdo 0.00% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8. Trabaja en coordinacion con los demas compaferos
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Fuente: Elaboracion propia.

El 98% de los operarios trabaja en coordinacién con el resto, esto confirma parte
de la implementacion de la gestion por procesos, dado que se debe de tener
acciones de trabajo vinculadas y debidamente engranadas, todos van hacia un
mismo objetivo y para la encuesta a los supervisores lo positivo esta al 100%, las
inducciones a nivel de supervisores es lograr la total coordinacion, no solo por cada

grupo, sino a traves de toda el area.
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VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL

Dimension 1: Responsabilidad

Tabla 8. Realiza las atenciones en los tiempos establecidos
Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 53 88.33% 6 100.00%
De acuerdo 6 10.00% 0.00%
Ni acuerdo, ni desacuerdo 1 1.67% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 0.00%
Muy en desacuerdo 0.00% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9.
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Como podemos observar en la Tabla # 08 el 98% de los operadores realiza las

atenciones en los tiempos establecidos, mientras que los lideres indican que todos

cumplen con los tiempos establecidos es decir al 100%, entiéndase que son

llamadas de emergencia y el objetivo es lograr que las atenciones se desarrollen

en los tiempos previstos, las posibles fallas en cumplir con los tiempos de respuesta

pueden llevar a posible fatalidad.
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Tabla 9. Utilizar los recursos eficientemente

Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 42 70.00% 6 100.00%
De acuerdo 17 28.33% 0.00%
Ni acuerdo, ni desacuerdo 1 1.67% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 0.00%
Muy en desacuerdo 0.00% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10. Utilizar los recursos eficientemente
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Fuente: Elaboracion propia.

Si bien es cierto se agrupa la opcion de acuerdo con muy de acuerdo y en el caso
de los operadores sumarian un 98% segun se aprecia en la Tabla # 9 pero solo un
70% estan verdaderamente seguros que los recursos con que se cuentan se
utilizan eficientemente, mientras que de parte de los lideres de grupo ellos opinan
muy de acuerdo al 100%, debemos entender que es obligaciéon de los lideres el
guiar para que los recursos se utilicen de acuerdo a lo estimado, lo positivo es que

no tenemos ninguna opinién en negativo.
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Tabla 10.  Cumple con las metas establecidas

Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 45 75.00% 6 100.00%
De acuerdo 7 11.67% 0.00%
Ni acuerdo, ni desacuerdo 8 13.33% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 0.00%
Muy en desacuerdo 0.00% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11. Cumple con las metas establecidas
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 86% considera que se cumple con las metas establecidas de parte de los
operadores ¥ partes de ellos estdn muy de acuerdo, mientras que un 13% se
mantienen esceépticos al respecto, pero no plantean que no se cumplan con las
metas, sin embargo quienes tiene a cargo la evaluacion del cumplimiento de las
metas son los lideres de grupo, es justamente ellos quienes deben monitorear el
cumplimiento de las mismas y rendir cuentas sobre ellas, esta Ultima opinidn es la
gue se debe tomar en cuenta, sin embargo a posterior habria que evaluar la

percepcion de los que estan indecisos o de acuerdo simplemente.
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Dimensién 2: Calidad

Tabla11l.  Reportar los errores a la gestion para ver las mejoras
Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 44 73.33% 5 83.33%
De acuerdo 9 15.00% 1 16.67%
Ni acuerdo, ni desacuerdo 1 1.67% 0.00%
En desacuerdo 5 8.33% 0.00%
Muy en desacuerdo 1 1.67% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12.
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Un 88% a favor de reportar los errores para la mejora continua en lo que respecta

a los operadores y el 100% de parte de los lideres de grupo de acuerdo en reportar

los errores, si bien es cierto el 88% a favor de acuerdo a la escala de valoraciéon se

encuentra en un marco positivo sin embargo se denota en la Tabla # 11 que un

10% esta en desacuerdo de reportar los errores, al parecer por falta de tiempo en

sus labores y cumplimiento de metas diarias.



Tabla 12.  Contar con tiempo para evaluar el desempefio al cierre del servicio

Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 15 25.00% 3 50.00%
De acuerdo 24 40.00% 3 50.00%
Ni acuerdo, ni desacuerdo 1 1.67% 0.00%
En desacuerdo 12 20.00% 0.00%
Muy en desacuerdo 8 13.33% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13. Contar con tiempo evaluar desemperfio al cierre del servicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Este andlisis tiene cierta vinculacién con la pregunta anterior, debido a que la
percepcion es, que no cuentan con el tiempo adecuado, asi como para definir los
errores, menos aun para evaluar el desempefio, en esta pregunta tenemos un
numero se podria decir significativo en desacuerdo para evaluar el desemperio al
cierre del servicio de un 33% en el caso de los operadores, denota que no es parte
de su cultura la evaluacién del desempefio, consideran ellos que los lideres o jefes
deben encargarse de dicha accion, por otra parte los Lideres si consideran que se
debe evaluar el desempefio al cierre de cada servicio, accion que aun no se viene

realizando.

36



Tabla 13.  Considera muy importante la satisfaccion del usuario

Opciones Operadores Lideres
Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 53 88.33% 6 100.00%
De acuerdo 6 10.00% 0.00%
Ni acuerdo, ni desacuerdo 1 1.67% 0.00%
En desacuerdo 0.00% 0.00%
Muy en desacuerdo 0.00% 0.00%
TOTAL 60 100% 6 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14. Considera muy importante la satisfaccion del usuario
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Fuente: Elaboracion propia.

Esta ultima pregunta denota la predeterminacién del operador por el interés de la
satisfaccion del usuario, existe un clima favorable para con la satisfaccion del
usuario, la tabla # 13 indica un 98% de parte de los operadores y un 100% de parte
de los Lideres, denota que existe una relacion entre la gestion por procesos y el
desemperio laboral, dado que la gestion por proceso busca justamente en su

actividad el lograr que el empleado tenga el enfoque en brindar un buen servicio.
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Estadistica Inferencial

Con el soporte del software SPSS 25 se desarrolla la prueba de normalidad de las

variables a efectos de poder determinar el estadistico a utilizar. Para tal efecto con

la hoja de trabajo en Excel que consolida los datos obtenidos de las encuestas se

procede a la aplicacion inicialmente mencionada.

Tabla 14. Prueba de Normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion por procesos ,181 66 ,000 ,949 66 ,008
Desempefio Laboral ,141 66 ,002 ,942 66 ,004

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Como podemos observar los datos registrados por cada variable son de 66,

teniendo en cuenta que al ser mayor a 50 datos se toma los resultados trabajados

por la prueba de Kolmogorov-Smirnov?, asi mismo, dentro de los datos obtenidos

vemos que los valores de significancia son menores a 0.05 lo nos indica que no

cumple con una distribucién normal, por lo tanto es no paramétrica, conllevando a

utilizar la prueba de correlacion de Rho de Spearman en las comprobaciones de

hipétesis indicadas en la presente investigacion.
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Prueba de Hipdétesis General

Ha: La gestion por procesos tiene relacion con el desempefio laboral en el area de

llamadas de emergencia en una institucion de salud — Lima 2022.

Ho: La gestidon por procesos No tiene relacion con el desemperio laboral en el area

de llamadas de emergencia en una institucion de salud — Lima 2022.

Estableciendo la regla de decision que si el “p” valor < 0,05 se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna.

Tabla 15. Correlacion entre las Variables.

Gestion por Desempefio
procesos Laboral
Rho de Spearman Gestién por procesos Coeficiente de correlacion 1,000 427"
Sig. (bilateral) . ,000
N 66 66
Desemperfio Laboral  Coeficiente de correlacion 427" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 66 66

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la tabla N° 15 podemos observar que la significancia bilateral o p valor es 0,000,
con lo cual de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula, aceptando
la hipétesis alterna que a gestidén por procesos si tiene relacion con el desempefio
laboral y a su vez tiene una relacién positiva media, dando como significancia

practica que una buena gestion de procesos mejor desempefio laboral.
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Prueba de Hipotesis Especifica 1

Ha: La gestion por procesos tiene relacién con la responsabilidad del operador en

el area de llamadas de emergencia en una institucion de salud.

Ho: La gestion por procesos No tiene relacion con la responsabilidad del operador

en el area de llamadas de emergencia en una institucion de salud.

Estableciendo la regla de decision que si el “p” valor < 0,05 se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna.

Tabla 16.  Correlacion entre Gestidn por procesos y Responsabilidad

Gestion por  Responsabilid

procesos ad
Rho de Spearman Gestion por procesos Coeficiente de 1,000 -,063
correlacion
Sig. (bilateral) . ,615
N 66 66
Responsabilidad Coeficiente de -,063 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,615
N 66 66

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la tabla N° 16 podemos observar que la significancia bilateral o p valor es 0,615,
con lo cual de acuerdo a la regla de decisidon se acepta la hipétesis nula, aceptando
la hipdtesis nula donde la gestion por procesos no tiene relacion con el desempefio
laboral y a su vez tiene una relacion negativa muy débil, dando como significancia

practica que una buena gestion de procesos mejor desempefio laboral.

40



Prueba de Hipotesis Especifica 2

Ha: La gestion por procesos tiene relacion con la calidad de trabajo en el area de

llamadas de emergencia en una institucion de salud — Lima 2022.

Ho: La gestidon por procesos No tiene relacion con la calidad de trabajo en el area

de llamadas de emergencia en una institucion de salud — Lima 2022.

Estableciendo la regla de decision que si el “p” valor < 0,05 se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 17.  Correlacion entre Gestidn por procesos y calidad de trabajo

Gestién por Calidad de
procesos trabajo
Rho de Spearman Gestion por procesos Coeficiente de correlacion 1,000 474"
Sig. (bilateral) . ,000
N 66 66
Calidad de trabajo Coeficiente de correlacion 474" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 66 66

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

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la tabla N° 17 podemos observar que la significancia bilateral o p valor es 0,000,
con lo cual de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula, aceptando
la hipdtesis alterna donde la gestion por procesos si tiene relacion con la calidad de
trabajo y a su vez tiene una relacién positiva media, dando como significancia

practica que una buena gestion de procesos asegura la calidad en el trabajo.
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V. DISCUSION

En la actualidad las organizaciones toman con mucha importancia el manejo
del talento humano, la productividad de la organizacion esta directamente
relacionada con el desempefio laboral y adicionalmente a ello tenemos la
gestion por procesos, los cuales buscan al maximo optimizar funciones, en este
sentido se realiza la investigacion para establecer la relacién entre la gestion
de procesos y el desempefio laboral en un area administrativa de central de
llamadas de emergencia, donde la efectividad del operador muchas veces
puede marcar la diferencia entre la oportunidad de salvar la vida, si bien es
cierto el clima laboral brinda un desempefio a gusto, una buena gestiéon por
procesos también genera un buen clima, procesos definidos, responsabilidades

enmarcadas y procesos orientados también a la mejora continua.

La hipotesis general que plantea la relacion de las dos variables principales,
gestidbn por proceso se relaciona con desempefio laboral, en virtud a la
interpretacion de los valores que arrojo la corrida del estadistico Rho de
Spearman, el cual nos indica un p Valor = 0,000 con la cual aceptamos la
hipotesis alterna demostrando que si hay relacién, asi mismo vemos que hay
una relacién media, puesto que el valor de correlacidén positiva se encuentra

dentro del rango +0.11 a +0.50 en la tabla de (Hernandez et al, 2018).

Ademas de ello en la estadistica descriptiva mas del 90% de los encuestados
a través de la dimensién de planificacion consideran importante la gestion por
procesos, sin embargo, en particular dentro de ese universo tenemos a los
lideres que se selecciona del grupo de trabajo, quienes tienen mayor
repercusion en ese resultado como se puede apreciar en la figura N° 3, donde
ellos mencionan que planifican sus actividades, l6gicamente accion sujeta al

desarrollo de los procesos definidos.

Asi mismo en la figura N°4 la mayoria de los operadores considera que los
procesos estan bien definidos, quiere decir que estan informado en lo que

respecta a la gestion por procesos del area.

Podemos hacer mencion a Allccahuaman (2015) donde en su trabajo de

enfoque cuantitativo correlacional ve la relacién de proceso entre gestion de
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proceso y el aspecto laboral, pero este ultimo en el desarrollo de su
investigacién es manejado como desempefio laboral, estudio que lleva a cabo
también en una reparticion publica manejando unos encuestados de 105 versus
los 66 que planteamos en la presente investigacion, coincidentemente tuvo un
cuestionario de 12 preguntas en numero, Yy después de utilizar el estadigrafo
de Spearman también obtiene un p valor de 0.000 bajo condiciones hipotéticas
similares a las planteadas concluyendo que existe una relacion significativa.
Valencia-Naranjo et al (2019) dentro del marco teérico comenta sobre la gestion
de procesos en las instituciones de salud y su importancia para lograr un buen

servicio para los usuarios.

En referencia a la primera hipotesis especifica la cual plantea que la gestion por
procesos tiene relacién con la responsabilidad del operador en el area de
llamadas de emergencia en una institucion de salud donde el “p” valor es mayor
gue 0.05 dando lugar a explicar que no existe relacion significativa entre la
gestion por proceso y la responsabilidad de los operadores, es decir se acepta
la hipotesis nula aunque hay una correlacién negativa débil, segun algunos
autores la responsabilidad es algo inherente a la persona; Haymee (2017)
maneja la variable de gestion por proceso con la dimensién de responsabilidad
dentro de la variable de habilidades blandas, investigacion de enfoque
cuantitativo y operacionalidad por 2 variables utilizando como instrumento el
cuestionario teniendo un “p” valor superior a 0.05 coincidiendo que no hay
relacion en la gestion por procesos con la responsabilidad, entiende que la
responsabilidad es un tema inherente en formacién y valores, quizas la gestion
por proceso pueda mediante algunos instructivos o parametros de control
obligar desempefio que podria dar la percepcion de actuar del individuo con
responsabilidad. Se puede observar en la figura N° 9 que se cumplen con los
tiempos establecidos, pero estos forman parte de las metas asignadas, el
incumplimiento de los parametros afecta el record de desempefio del
trabajador, en la figura 10 por ejemplo observamos que hay cerca de un 30%
gue escapa a la actitud responsable con respecto a una administracion eficiente
de los recursos. Cumplir con las metas forma parte de la gestion de los

procesos.
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Como menciona Martinez et al., (2015). precisa en lo que la habilidad blanda
de la responsabilidad significa, ven los rasgos que definen la persona y se
denominan rasgos adquiridos, por otra parte, vemos el temperamento se les
llama rasgos innatos, ademas se consideran comunes cuando descubren los
rasgos comunes de la personalidad. Especifico cuando se dirige a un rasgo o
aspecto concreto como la ansiedad, la agresividad, la motivacion y el equilibrio

emocional.

Debemos considerar que la parte de responsabilidad esta también dentro de la
variable de desempefio laboral, esto estaria sujeto a una evaluacién o
monitoreo con cierta regularidad, cada organizacién define como organizacion
la evaluacion del desempefio y se enfoca en las metas asumiendo que los
individuos bajo su habilidad blanda de responsabilidad actuaran en forma

correcta.

Viendo la segunda hipotesis especifica la cual menciona que la gestion por
procesos tiene relacion con la calidad de trabajo en el area de llamadas de
emergencia en una institucion de salud, se corrobora con los estadisticos
utilizados como observamos en la tabla N° 17 donde la significancia es 0,000,
con lo cual de acuerdo a la regla de decisién se rechaza la hipoétesis nula,
aceptando la hipétesis alterna donde la gestién por procesos si tiene relacion
con la calidad de trabajo y a su vez tiene una relacién positiva media, dando
como significancia practica que una buena gestiébn de procesos asegura la
calidad en el trabajo. Por otra parte, se coincide con Torres (2017) que realizo
una investigacion para encontrar la relacion de la calidad de trabajo segun la
aplicacion de procesos con respecto a los trabajadores de un aria administrativa
en una municipalidad, su objetivo fue determinar la relacion de los mismos, para
ello elabora también cuestionario y halla la correlacion mediante Rho de
Spearmen donde obtiene un p valor menor a 0.05 con lo cual concluye que los
procesos aseguran una buena calidad de trabajo en el desempefio del mismo;
por otra parte Castafieda (2019) relaciona una variable de gestion con una
dimensién de calidad de trabajo para su desempefio laboral donde el sig de
0.012 le indica que hay relacion y el valor Rho de 0.898 le indica que es alta y

positiva, es decir a una buena gestion mejor calidad del trabajo.
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La gestion por procesos definitivamente esta relacionada con las actividades
propias empresariales y genera una relacion, sin embargo, las habilidades
blandas como el caso de la dimension de responsabilidad que no encontré
relacion, esta sujeta en forma directa a los coaching, que quizas puedan ser
programados en la gestion de procesos como parte del entrenamiento del
personal, los trabajadores del area de llamadas de emergencia no cuentan con
un proceso en si de habilidades blandas, se asumen dentro de los criterios de
seleccién, pero si en algin momento se ha recomendado el coaching para la
liberacién del estrés ante una labor ejercida que se torna muy monétona por

momentos y exige rapidez en la capacidad de respuesta.

Por ello nuestra postura, concordante con varios de los antecedentes
mencionados, asi como también con la teoria y corrientes tedricas plateamos,
definitivamente una buena gestién en los procesos redundara en un mejor
desempefio no solo laboral, sino a nivel de eficacia y eficiencia, es decir
mejoramos la productividad, optimizamos actividades y recae en un buen clima
laboral, una buena planificacibn de las actividades evita controversias
posteriores, esto genera un buen desempefio de los operadores del area de

telecomunicaciones, con procesos establecidos y bien definidos.

La responsabilidad de los trabajadores si bien es cierto es algo inherente a su
formacién personal, pero para ello se deben cumplir unos pasos previos, un
buen proceso de seleccion de personal, donde se debe tener cuidado con las
habilidades blandas y evaluacion psicolégica que garantice la actitud de
responsabilidad y esto sumado a una buena gestion de procesos que

encapsule los manejos responsables.

Cerrando la postura, las actividades empresariales deben tener la idoneidad
respectiva para velar por una buena gestion en los procesos, para e esta
manera lograr un buen clima laboral, todo en concordancia también con la
legislacién en lo que ha beneficios sociales refiere, esto nos lleva tener en
cuenta los aspectos de la responsabilidad social empresarial, que tiene como
premisa el cumplimiento de la empresa con los trabajadores, proveedores,
medio ambiente, obligaciones tributarias y otros, que llevados

responsablemente también genera un efecto positivo en el desempefio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe relacion significativa positiva media (p=0.000; r = 0.427) entre la
gestion por procesos y el desempefio laboral en el personal operativo de un
area de central de llamadas de emergencia de una institucién de salud,
indicAndose que, a medida que tengamos una mejor gestion por procesos

mejora también el desempefio laboral.

Segunda: No existe relacidon significativa positiva, aunque débil (p=0.615; r = -
0.063) entre la gestion por procesos y la responsabilidad del operador en el
personal operativo de un &area de central de llamadas de emergencia de una
institucion de salud, observandose una correlacidbn negativa deébil, la
responsabilidad es propia del individuo, aunque los procesos buscan

gestionarla.

Tercera: Existe relacion significativa y de correlacion positiva media, (p=0.000; r =
0.474) entre la gestion por procesos y la calidad de trabajo en el personal
operativo de un éarea de central de llamadas de emergencia de una
institucion de salud, sefialando que, a medida que la gestion de procesos

desarrolla mejoras, la calidad de trabajo también sigue esa tendencia.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Estando en concordancia con los resultados, existiendo una correlacion
positiva media entre las variables Gestion por procesos y desempefio
laboral, se sugiere que la institucion potencie la gestion por procesos para

mantener y/o mejorar el desempeiio laboral.

Segunda: De acuerdo a los resultados la responsabilidad del operador no guarda
relacion con la gestidn por procesos, pero deberia incluirse un programa de
coaching que potencie las habilidades blandas y brindar mayor confianza a
los operadores.

Tercera: Potenciar la gestion por procesos para aumentar la calidad de trabajo,
dentro de la gestidn se debe tener focus group sobre la calidad del trabajo
brindado por la institucion y hacer del conocimiento del trabajo que significa
la mejora continua y lo provechoso que resulta informar y registrar los

incidentes que causan errores o retrasos en el desempefio laboral.
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ANEXOS

Anexo 01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: La gestidn por procesos y su incidencia en el desempefio laboral en el area de llamadas de emergencias en una institucién de salud — Lima 2022

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

METODOLOGIA

¢En qué manera la gestion por
procesos tiene relacion en el
desempefio laboral en el area de
llamadas de emergencias en una
institucion de salud — Lima 2022?

Determinar la relacion de la
gestion por procesos con el
desempefio laboral en el area de
llamadas de emergencia en una
institucion de salud — Lima 2022

La gestibn por procesos tiene
relacion con el desempefio
laboral en el &rea de llamadas de
emergencia en una institucion de
salud — Lima 2022.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1 ¢ De qué manera la gestion por
procesos se relaciona con la
responsabilidad en el area de
llamadas de emergencia en una
institucion de salud — Lima 2022?

2 ¢De qué manera la gestion por
procesos se relaciona con la
calidad de trabajo en el area de
llamadas de emergencia en una
institucion de salud — Lima 2022?

1 Determinar la relacion de la
gestion por procesos con la
responsabilidad del operador en
el é&rea de Illamadas de
emergencia en una institucion de
salud — Lima 2022

2 Determinar la relacién de la
gestion por procesos con la
calidad de trabajo en el area de
llamadas de emergencia en una
institucion de salud — Lima 2022

1 La gestion por procesos tiene
relacion con la responsabilidad
del operador en el é&rea de
llamadas de emergencia en una
institucion de salud — Lima 2022

2 La gestién por procesos tiene
relacion con la calidad de trabajo
en el area de llamadas de
emergencia en una institucion de
salud — Lima 2022.

Variable Independiente:
Gestién por procesos

Variable dependiente:
Desempeiio laboral

Tipo de Investigacion:

El tipo de investigacion es aplicada de
alcance explicativo y de enfoque
cuantitativo.

Disefio de investigacion:
El disefio de investigacion del presente
trabajo es no experimental,

Poblacién:

La poblacion esta definida por la
cantidad de operarios y supervisores del
area de llamadas de emergencia, siendo
60 operadores y 6 supervisores,
haciendo un total de 66 encuestados.

Muestra:
No aplica.

Técnica de recoleccion de datos:
La técnica usada en el presente estudio
es la encuesta y la observacion.
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ANEXO 2 MATRIZ DE OPERACIONABILIDAD

INDICADOR / ESCALA

(1al3)
0 al 40 %6 malo

50 al 70 % regular

80 al 100 % Bueno

(4al6)
0 al 40 *6 malo

50 al 70 %% regular

80jal 100 % Bueno

(7al9)
0 al 40 *6 malo
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80 al 100 % Bueno
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Anexo 03 Diagrama de Ishikawa
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ANEXO:
CARTA DE PRESENTACION

Sefior:  Mg. Ing.

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la escuela de Ingenieria
Industrial de la UCV, en la sede de Lima Este, requiero validar los instrumentos con los
cuales recoger la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la

cual optar el titulo de Ingeniero Industrial.
El titulo de mi trabajo de investigacion es:

“LA GESTION POR PROCESOS Y SU RELACION EN EL DESEMPENO LABORAL
EN EL AREA DE LLAMADAS DE EMERGENCIAS EN UNA INSTITUCION DE SALUD
— LIMA 2022”

Y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante

su connotada experiencia en el tema a desarrollar.
El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente

Atentamente




i\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable Independiente: Gestidn por procesos

Es el cambio cultural en la organizacion, lo principal es que cada persona que la integra comprenda la
relevancia de su trabajo y su participacién en el proceso. Como resultado, sus esfuerzos se centraran en
hacer su trabajo de la mejor manera posible, ya que, junto con otros, contribuira al mejor resultado final
posible del proceso. Todas las personas involucradas en un proceso son igualmente importantes para el

resultado o resultado final (Carbajal et al, 2019)
Dimensiones de la variable: Gestidn por procesos
Dimensién 1: Procesos internos

Son un conjunto de actividades que se realizan por una persona 0 mas a fin de lograr los objetivos de la
gestién, a efectos de que una organizacion sea productiva y rentable, los procesos deben ser eficientes. Los
procesos internos se basan también en acciones de mejora para el logro de resultados positivos de forma

consistente (Velazquez et al, 2018)
Dimension 2: Trabajo de equipo

Es la capacidad de participar activamente en la obtencion de una meta en comun, subordinando los intereses
personales a los objetivos del equipo. Es la habilidad para orientar la accion de los grupos humanos en una
direccion determinada, inspirando valores de accion y anticipando escenario de desarrollo de la accion de
ese grupo. La habilidad para fijar los objetivos y la capacidad de dar retroalimentacion, integrando opiniones
de los otros (Trevifio & Abreu, 2017)
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i\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable Dependiente: Desempefio laboral.

Es el valor que se espera aportar a la organizacion en las diferentes unidades organicas donde un individuo
lleva acabo en un periodo de tiempo sus labores. La forma de desempefio en diferentes momentos
temporales a la vez, contribuiran a la eficiencia organizacional. El desempefio laboral es uno de los principios
fundamentales de la psicologia del desempefio, es la fijacion de metas, la cual activa el comportamiento y
mejora el desempefio, porque ayuda a la persona a enfocar sus esfuerzos sobre metas dificiles, que cuando

las metas son faciles (Bohlander et al, 2018)
Dimensiones de la variable: Desempefio Laboral
Dimensioén 1: Responsabilidad

Compromisos y obligaciones debidamente atendidos de acuerdo a la funcion que ocupa, debe entenderse
que el compromiso esta en funcién en el cumplimiento de las metas trazadas en sus funciones como para
con la organizacién, apuntando al logro comun de objetivos de un area o de toda la organizacion, los

trabajadores opinan sobre su compromiso para con la institucion (Cepeda, 2019)
Dimensién 2: Calidad

La calidad con los procesos o los resultados logrados estan en concordancia con la satisfaccion del personal
involucrado en dicho sistema. La calidad en el aspecto laboral se denota por la satisfaccion de los empleados

en su entorno dentro de la organizacion (Alvarado y Pumisacho, 2017)
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS Y EL DESEMPENO

LABORAL
N° VARIABLE / DIMENSION Pertinencial! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS Si No Si No Si No
Dimension 1: Procesos internos X X X

1 Planifica usted sus tareas asignadas segun sus funciones X X X

2 Tiene usted clara las tareas de sus funciones asignadas X X X

3 Esta de acuerdo con las funciones asignadas X X X
Dimension 2: Trabajo de equipo X X X

4 Esta dispuesto a asumir la responsabilidad de otro compafiero X X X

5 Confia en el trabajo del resto del equipo X X X

6 Trabaja en coordinacién con los demas compafrieros X X X
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL Si No Si No Si No
Dimension 1: Responsabilidad X X X

7 Realiza las atenciones en los tiempos establecidos X X X

8 Utilizar los recursos eficientemente X X X

9 Cumple con las metas establecidas X X X
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Dimension 2: Calidad X X X

10 | Reportar los errores a la gestion para ver las mejoras X X X
1 Contar con tiempo para evaluar el desempefio al cierre del servicio X X X
12 | Considera muy importante la satisfaccion del usuario X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _Ninguna

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Alfredo Temoche L6pez DNI:

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial Colegiado ... deceeininiininnnnnns del 2022

1 . . ’ ..
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica
del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensién

Firma del Experto Informante
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Juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS Y EL DESEMPENO

LABORAL
N® VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! |Relevancia® Claridad? Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS si No si No si No
Dimension 1: Procesos intermos X X X

1 Planifica usted sus tareas asignadas segun sus funciones % X %

2 Tiene usted clara |as tareas de sus funciones asignadas X ¥ %

3 Esta de acuerdo con las funciones asignadas % ¥ X
Dimension 2: Trabajo de equipo " X %

4 Esta dispuesto a asumir la responsabilidad de otro companeno % x X

5 Confia en el frabajo del resto del equipe X ¥ X

] Trabaja en coordinacion con los demas compaiienos X x X
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL Si No si No si No
Dimensidn 1: Responsabilidad X X X

7 Realiza las alenciones en los bempos establecidos X X X

8 Utilizar los recursos eficienternente X X X

9 | Cumple con las metas establecidas X X X
Dimensién 2: Calidad X X X

10 | Reportar los emrores a la gestion para ver las mejoras X X X

11 Contar con tiempo para evaluar el desempeno al cierre del servicio X X X

12 | Considera muy importante la satisfaccion del usuario X X X
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _Ninguna
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Alfredo Temoche Lopez

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial Colegiado

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del iten, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]
DNI: 08616495

03 de agosto de 2022

TEMOCHE LOPEZ
INGENIERO INDUSTRIAL
Reg. CIP N° 178696
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS Y EL DESEMPENO

LABORAL
N® VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® (Relevancia® Claridad? Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS si No si No si No
Dimension 1: Procesos internos X X X

1 Planifica usted sus tareas asignadas segin sus funciones X X X

i Tiene usted clara |as tareas de sus funciones asignadas % x %

3 Esta de acuerdo con las funciones asignadas X X %
Dimension 2: Trabajo de equipo % % %

4 Esta dispuesto a asumir la responsabilidad de otro companeno X X X

5 Confia en el frabajo del resto del equipo % x %

B Trabaja en coordinacion con los demas compaiierns ¥ X x
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL Si No si No si No

Dimension 1: Responsabilidad

7 Realiza las atenciones en los bempos establecidos

B Utilizar los recursos eficienternente

9 Cumple con las metas establecidas

Dimension 2: Calidad

10 | Reportar los emores a la gestion para ver las mejoras

1 Contar con tiempo para evaluar el desempeiio al cierre del servicio

E A I - - -
E I I B B =
E A T B - - -

12 | Considera muy impaortante la satisfaccion del usuario




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): __Ninguna

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Ing. CESAR AUGUSTO BARRERA PITA
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial Colegiado

'Pertinencia: El tem corespende & concepio bedricn formudsda

“Relevancia: E] ilem es apropace para representsr s compenente o
damensidn especifica dal constructo

*Claridad: Se enfende sin dificuliad alguna el enunciade del ilem, &3
concise, exaclo y drec

Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los ilems planteades
0N suficientes para medir la Gmensidn

No aplicable [ ]
DNI: 07400222
04 de_Agosto del 2022

UST

BARRERA PITA

INGENIERO INDUSTRIAL
Rag. CiP N° 175008

Firma del Experto Informante
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS Y EL DESEMPENO

LABORAL
N® VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® (Relevancia® Claridad? Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS si No si No si No
Dimension 1: Procesos internos X X X

1 Planifica usted sus tareas asignadas segin sus funciones X X X

i Tiene usted clara |as tareas de sus funciones asignadas % x %

3 Esta de acuerdo con las funciones asignadas X X %
Dimension 2: Trabajo de equipo % % %

4 Esta dispuesto a asumir la responsabilidad de otro companeno X X X

5 Confia en el frabajo del resto del equipo % x %

B Trabaja en coordinacion con los demas compaiierns ¥ X x
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL Si No si No si No

Dimension 1: Responsabilidad

7 Realiza las atenciones en los bempos establecidos

B Utilizar los recursos eficienternente

9 Cumple con las metas establecidas

Dimension 2: Calidad

10 | Reportar los emores a la gestion para ver las mejoras

1 Contar con tiempo para evaluar el desempeiio al cierre del servicio

E A I - - -
E I I B B =
E A T B - - -

12 | Considera muy impaortante la satisfaccion del usuario




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _Ninguna

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicabla [ ]
Apellidos y nombres del jusz validador. Dr.: Jaime Zulosta Vera DMI: 0T585T66
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial Colegiado y Docente universitario U - de...... agosto....del 2022

'Pertinencia: El ilem snresponde 8 corcenis tedno formulada

TRelevancia: E ilem &3 apropiads pans representsr ol componente o ™y
dimensatn especifica del consinicho .'-f'{f' g
*Claridad: Sa entiends sin dhculad glgura ¢l enurcado del ilem, e . Ple—
canciss, enseta y dress '
Mola. Sufisiensia, se doe suliciencia cuanto las ilems plarteadns
300 gubcienies nErs el B dmansiin

Firma del Experto Informante

67



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS Y EL DESEMPENO

LABORAL
N® VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® (Relevancia® Claridad? Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS si No si No si No
Dimension 1: Procesos internos X X X

1 Planifica usted sus tareas asignadas segin sus funciones X X X

i Tiene usted clara |as tareas de sus funciones asignadas % x %

3 Esta de acuerdo con las funciones asignadas X X %
Dimension 2: Trabajo de equipo % % %

4 Esta dispuesto a asumir la responsabilidad de otro companeno X X X

5 Confia en el frabajo del resto del equipo % x %

B Trabaja en coordinacion con los demas compaiierns ¥ X x
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL Si No si No si No

Dimension 1: Responsabilidad

7 Realiza las atenciones en los bempos establecidos

B Utilizar los recursos eficienternente

9 Cumple con las metas establecidas

Dimension 2: Calidad

10 | Reportar los emores a la gestion para ver las mejoras

1 Contar con tiempo para evaluar el desempeiio al cierre del servicio

E A I - - -
E I I B B =
E A T B - - -

12 | Considera muy impaortante la satisfaccion del usuario




ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _Minguna

Cwpinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir[ ] Mo aplicabla [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Kleyfer Loarte Ramos DNI: 007535950

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial Colegiado No Colegiatura 24242 B & - S
de...Agosto................del 2022

'Pestinencia: El ilem enrmespands ol comospie bdrico brmuladn
"Relevancia: E] ilem &3 apiopiads par representsr &l components o

St £spetilc o8l Carsliuco rA
*Claridad: Se enfiends gin dlculisd alguna el enunciadn del flem, & fof J
concisa, exacla y drecn { '}rvi._ {
Mola, Suficiencia, se dce suliciencia cuando las ilems planteados LA~

san subcientes pars medin b dimension

Firma del Experto Informante
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS Y EL DESEMPENO

LABORAL
N® VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® (Relevancia® Claridad? Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS si No si No si No
Dimension 1: Procesos internos X X X

1 Planifica usted sus tareas asignadas segin sus funciones X X X

i Tiene usted clara |as tareas de sus funciones asignadas % x %

3 Esta de acuerdo con las funciones asignadas X X %
Dimension 2: Trabajo de equipo % % %

4 Esta dispuesto a asumir la responsabilidad de otro companeno X X X

5 Confia en el frabajo del resto del equipo % x %

B Trabaja en coordinacion con los demas compaiierns ¥ X x
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL Si No si No si No

Dimension 1: Responsabilidad

7 Realiza las atenciones en los bempos establecidos

B Utilizar los recursos eficienternente

9 Cumple con las metas establecidas

Dimension 2: Calidad

10 | Reportar los emores a la gestion para ver las mejoras

1 Contar con tiempo para evaluar el desempeiio al cierre del servicio

E A I - - -
E I I B B =
E A T B - - -

12 | Considera muy impaortante la satisfaccion del usuario




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

iObservaciones (precisar si hay suficiencia): _Ninguna

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Victor Javier Bustamante Agip

Especialidad del validador: Ingenierc Industrial Colegiado y Docente universitario

'Pestinencia: El ilem coimespands o comapio kdncs fomiulsda

"Relevancia: El ilem &4 apropacs para representsr 8l cargenents -
dirnensain especihca da construchs

*Claridad: S srtiends sin dibeutad Algurs &l epunciado g4 ilem, &5

mansse, ensds y dredo

Mota: Sufisenta, 3o die sufciencid culinds ks ilems plenieados

san subcientss pare medr & dmansin

No aplicable [ ]

DNI: 09917326

Firma del Experto Informante
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Anexo:

Cuestionario

Obijetivo: Conocer la percepcion de los operadores del area de llamadas de emergencia en lo que respecta a la

Gestion operacional y su relacidn con el desempefio laboral.

Ni de
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR | Muy de De acuerdo ni En Muy en
PROCESOS acuerdo acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Dimension 1: Procesos internos
1 | Planifica usted sus tareas asignadas segin sus
funciones
2 | Tiene usted clara las tareas de sus funciones asignadas
3 | Estade acuerdo con las funciones asignadas
Dimensién 2: Trabajo de equipo
4 | Esta dispuesto a asumir la responsabilidad de otro
compafriero
5 | Confia en el trabajo del resto del equipo
6 | Trabaja en coordinacién con los demas compafieros
Ni de
- Muy de De acuerdo ni En Muy en
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL
acuerdo acuerdo en desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Dimension 1: Responsabilidad
7 | Realiza las atenciones en los tiempos establecidos
8 | Utilizar los recursos eficientemente
9 | Cumple con las metas establecidas
Dimension 2: Calidad
10 | Reportar los errores a la gestion para ver las mejoras
11 | Contar con tiempo para evaluar el desempefio al cierre
del servicio
12 | Considera muy importante la satisfaccion del usuario
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ANEXO:

EXPERTOS

PROFESION

Mg. Alfredo Temoche Ldpez

ING. INDUSTRIAL

Ing. Cesar Augusto Barrera Pita

ING. INDUSTRIAL

Dr. Jaime Zuloeta Vera

ING. INDUSTRIAL

Mg. Kleyfer Loarte Ramos

ING. INDUSTRIAL

Mg. Victor Javier Bustamante Agip

ING. INDUSTRIAL

Alpha de Cronbach

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 66 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 66 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

, 791 5
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ANEXO: V de Aiken

CALCULO DE LA V DE AIKEN

CON RESPECTO A LA PERTINENCIA DEL CUESTIONARIO

Vde
item Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Suma Aiken
1 1 1 1 1 1 5 1.00
2 1 1 1 1 1 5 1.00
3 1 1 1 1 1 5 1.00
4 1 1 1 1 1 5 1.00
5 1 1 1 1 1 5 1.00
6 1 1 1 1 1 5 1.00
7 1 1 1 1 1 5 1.00
8 1 1 1 1 1 5 1.00
9 1 1 1 1 1 5 1.00
10 1 1 1 1 1 5 1.00
11 1 1 1 1 1 5 1.00
12 1 1 1 1 1 5 1.00
1.00
Y de
Para: Aiken 1.00
Apreciacién positiva = 1
Apreciacion negativa = 0

INTERPRETACION. - El coeficiente de la V de Aiken es 1, con lo que respecta a la
pertinencia del cuestionario, lo que nos indica que para el conjunto de expertos tiene

una validez completa.
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CON RESPECTO A LA RELEVANCIA DEL
CUESTIONARIO

Vde
item Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Suma Aiken
1 1 1 1 1 1 5 1.00
2 1 1 1 1 1 5 1.00
3 1 1 1 1 1 5 1.00
4 1 1 1 1 1 5 1.00
5 1 1 1 1 1 5 1.00
6 1 1 1 1 1 5 1.00
7 1 1 1 1 1 5 1.00
8 1 1 1 1 1 5 1.00
9 1 1 1 1 1 5 1.00
10 1 1 1 1 1 5 1.00
11 1 1 1 1 1 5 1.00
12 1 1 1 1 1 5 1.00
1.00
Para: V de Aiken 1.00
Apreciacion positiva = 1
Apreciacion negativa = 0

INTERPRETACION. - El coeficiente de la V de Aiken es 1, con lo que respecta a la
relevancia del cuestionario, o que indica que para el conjunto de expertos tiene una

validez completa.
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CON RESPECTO A LA CLARIDAD DEL
CUESTIONARIO

Vde
Item Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Suma aiken
1 1 1 1 1 1 5 1.00
2 1 1 1 1 1 5 1.00
3 1 1 1 1 1 5 1.00
4 1 1 1 1 1 5 1.00
5 1 1 1 1 1 5 1.00
6 1 1 1 1 1 5 1.00
7 1 1 1 1 1 5 1.00
8 1 1 1 1 1 5 1.00
9 1 1 1 1 1 5 1.00
10 1 1 1 1 1 5 1.00
11 1 1 1 1 1 5 1.00
12 1 1 1 1 1 5 1.00
1.00
Vde
Para: Aiken 1.00
Apreciacién positiva = 1
Apreciacion negativa = 0

INTERPRETACION. - El coeficiente de la V de Aiken es 1, con lo que respecta a la

claridad del cuestionario, lo que nos indica que para el conjunto de expertos tiene

una validez completa.
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ANEXO: HOJA DE TRABAJO PRIMEROS 33 ENCUESTADOS

Prel Pre2 Pre3 Pred4 Pre5 Pre6 Pre7 Pre8 Pre9 PrelO Prell Prel2

60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
P4~ PE- PE€- Pi- P&~ PS-| Pl- P1- P1-

60
P2 -

60
P1 -

Valor

Enc.

4
4
5
4
4

Enc-1
Enc-2
Enc-3
Enc-4
Enc-5
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Enc-7
Enc-8
Enc-9
Enc-10

5
4

1
5
4

5
2
5
3
2
5
4
4

Enc-11

Enc-12

Enc-13

Enc-14

Enc-15

Enc-16

Enc-17

Enc-18

5
5
5
5
4
4

Enc-19

Enc-20

Enc-21

Enc-22

Enc-23

Enc-24

5
4
4
4
4
4
4
4
4

Enc-25

Enc-26

Enc-27

Enc-28

Enc-29

Enc-30
Enc-31

Enc-32

Enc-33
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ANEXO: HOJA DE TRABAJO SEGUNDOS 33 ENCUESTADOS

Prel Pre2 Pre3 Pred4 Pre5 Pre6 Pre7 Pre8 Pre9 PrelO Prell Prel2

600 60 60 60 60
PE-| PS-| PL- P1- P1-

60

60 60 60
PE- | PE-

60 60
P2 - P4~

60
P1 -

Valor

Enc.

4
4
4
4
4
4
4
4
4
5
3
5
5
5
5
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
5
4
4
3
4
5

Enc-34

Enc-35

Enc-36

Enc-37

Enc-38

Enc-39

Enc-40
Enc-41

Enc-42

Enc-43

Enc-44
Enc-45
Enc-46
Enc-47

Enc-48
Enc-49

Enc-50
Enc-51

Enc-52

Enc-53

Enc-54

Enc-55

Enc-56

Enc-57

Enc-58

Enc-59

Enc-60
Enc-61

Enc-62

Enc-63

Enc-64
Enc-65

Enc-66
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ANEXO: DIMENSIONAMIENTO DE HOJA DE TRABAJO PARA INGRESO AL SPSS 25 PRIMEROS 22 ENCUESTADOS
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ANEXO: DIMENSIONAMIENTO DE HOJA DE TRABAJO PARA INGRESO AL SPSS 25 SEGUNDOS 22 ENCUESTADOS
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ANEXO: DIMENSIONAMIENTO DE HOJA DE TRABAJO PARA INGRESO AL SPSS 25 ULTIMOS 22 ENCUESTADOS
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ANEXO: Carta de uso de datos

TECNOLOGIA
LOGISTICA

Sen Miguel, 16 de agesto del 2022
CARTA.: 193-22-TUapl

Es grato dingmos a ustedes para saludarios cordalmente y asimismo
atender el requerimiento de la Srta. Graciela Yadira Garcia Garcia identificada
con D.N.I: 74323171, sobre & uso de informacion en & area de central de
llamadas donde contamos con 10 equipos de operadores con sus respectvos
lideres, en tumos rotatvos, con una atencion contratada de 24/7. B apoyo
solictado manifiesta sobre su investigacion “LA GESTION POR PROCESOS Y
SU RELACION EN EL DESEMPERNO LABORAL EN EL AREA DE LLAMADAS
DE EMERGENCIAS EN UNA INSTITUCION DE SALUD — LIMA 2022"

La misma que al haber consultado a la institucion de salud al cual se presta o
servicio de tercerizacion nos pammite en vitud 3 3 ley 27808 Ley de
transparencia y acceso a la informacion piblica y por otra parte la
responsabilidad directa laboral de los trabaiadores tercenizados.

Aprovecho |3 oportunidad para expresarie. los sentimientos de mi mayor
sderaciin y esh

Atentamente,

TECNCLOGIA LOGISTICA
> | ; - &
—t’ =

—SUCARDO MUNGZ MUKOZ
GERENTE DE MOYECTOS

¥ Bologred S60 - O 300 Saa Nigasl Ura - Ferd Mavime We€475) R
WROLITM
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