i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gestion de procesos y productividad de los colaboradores en una

empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:
Meza Vicufia, Daniela Medalit (orcid.org/0000-0002-8479-1203)

ASESOR:
Dr. Bardales Céardenas, Miguel (orcid.org/0000-0002-1067-9550)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Desarrollo sostenible, empleo y emprendimiento

LIMA - PERU
2022



Dedicatoria
Dedico esta tesis a mis padres Elmer
Meza y Rosa Vicufia, que son mi
mayor inspiracion y fuente
motivacional, a mis hermanos Brighite
y Christian, quienes me apoyaron
incondicionalmente a lo largo de mi
carrera profesional, por los consejos
brindados y amabilidad con la que

siempre me tratan.



Agradecimiento
Expreso mi mayor agradecimiento a
Dios por brindarme salud y bienestar,
a mi maestro Dr. Miguel Bardales
Cardenas, quien compartid sus
conocimientos, = metodologia  de
trabajo, por su paciencia, empefio y
apoyo, para poder crecer dia a dia de
manera profesional. Por otro lado,
agradezco también a todas las
personas que hicieron lo posible para

culminar este trabajo.



indice de contenidos

CaratUI ... e [
D1 To [[o= 1 (o ] - WA i
Yo | = (o [T o [ 41 T=T o) (o TR SRR iii
INAICE 0B CONENIAOS ...ttt et e s iv
[T [1e3= e [N =1 o] =TT TR v

[ Yo ITo=Ne [ 1o U 2= YRR Vi
RE SUMEN . .. e e e e e et e et e e e e et e et e e aeas Vii
A B S T R A T . e e aaaas Viii
I, INTRODUGCCION ...ttt ettt ettt ettt st ee e 1
1. MARCO TEORICO .....coiiiiiieiiiiieieetes ettt sttt 4
HI. METODOLOGIA ....ooiitiiieieeeeteeee ettt 13
3.1. Tipo, nivel y disefio de iNvestigacion ............cccovvvviiiiiiie e 13
3.1.1. TipO de iNVESIGACION ......uueiiiiiiiieee et 13
3.1.2. Nivel de iNVeStIgAaCION .........ueiiiiiiaiiiiiiieeeee e 13
3.1.3. Disefio de INVESHIJACION ........cciieeeiieeieecc e 13

3.2. Variables y OperacionalizacCion............ccccuuiiiiiiiiiiiieeee e 14

3.3. Poblacion, muestra y MUESIIEO ...........uuuurrrruriiiiiiiiiiiiiiiirennnnnnennnnnnnennaaees 15

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos .............cccoevvveeeeenn.n. 15

3.5. o (0To=To 110 0 T=T ] (o 1SR 18

3.6. Método de analisis de datOS ...........uuuuuuuiuiuuriiiiiiiiiiiii s 19

3.7. ASPECIOS BLICOS. .. .ciiiieiiiiie et e e e e e e aaaaa 19

V. RESULT AD S ... e e, 20
4.1. Estadistica deSCrPLIVA .......cccoiiiiiiiiiiiiiee e 20

4.2. Estadisticas Inferencial.................iiiiiiii i 26

4.3. Prueba de HIPOLESIS .......oeiiiiiiiiiiieieeee e 26

V. DISCUSION. ... i ittt ettt sttt sttt n s 30
VI. CONCLUSIONES ......ooiiiiiiiiieeieeeeeeeeeee ettt e e e e e e e 32
VII. RECOMENDACIONES ......cootiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt e e 33
VI REFERENCIAS . ... oottt e e e e e eanes 34
X, ANEXO S . ..o it e e e — e —a—a——————————————————————————————————————————————————— 39



indice de tablas

Tabla 1. Térnica e instrumento de recoleccion de datos..........cccccvvvvvviiiiiiiiiiiiieennnnn. 16
Tabla 2. Consolidado de eXPEertOS ..........coovviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 16
Tabla 3. Validacion de instrumentos por juicio de eXpPertos .........ccccuvveeeeeeeeeriiiinnnnn 17
Tabla 4. Estadisticos de fiabilidad de Gestién de Procesos y Productividad ............ 18
Tabla 5. Estadisticos de fiabilidad de Gestion de Procesos ........ccccccccvvvvviviiiiiiennnnn. 18
Tabla 6. Estadisticos de fiabilidad de Productividad .............ccccoooiiiiiiiiiiiiiiiniiine, 18
Tabla 7. Relacion entre Gestion de Procesos y Productividad ............ccoevvvvvvvvennen.. 20
Tabla 8. Relacion entre Planificacion y Productividad ............ccccoooeeiiiiiiiiiiiiineeeen, 21
Tabla 9. Relacion entre Calidad y Productividad ...............cccoovviiiiiiiiieeeeeeccee e, 23
Tabla 10. Relacion entre Control y Productividad.............ccccceeiiiiiiiiiiiieeeeeeeeie 24
Tabla 11. Prueba de normalidad.............ccooveeiiiiiiiiiiiie e 26
Tabla 12. Correlacion de la hipotesis general: Gestidn de procesos y Productividad27
Tabla 13. Correlacion de la hipotesis especifica: Planificacion y Productividad ....... 27
Tabla 14. Correlacion de la hipétesis especifica: Calidad y Productividad .............. 28
Tabla 15. Correlacion de la hipétesis especifica: Control y Productividad................ 28



indice de figuras

Figura 1. Esquema del disefio de investigacion .................ceeiiieeeeieieeiiiiiiee e e eeeeeennns 13
Figura 2. Relacion entre Gestion de Procesos y Productividad...............cccccceeeennnns 20
Figura 3. Relacion entre Planificacion y Productividad............ccccccoviiiiiiiiiiiiinennnnn. 22
Figura 4. Relacion entre Calidad y Productividad..............ccccooviieeiiiiiiiiiiiiee e, 23
Figura 5. Relacion entre Control y Productividad ..............ccccooviiiiiiiiiiiiiiii e, 25

Vi



RESUMEN
El estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de gestién de
procesos Y la productividad en una empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado
de Lima 2022. La poblacion estuvo conformada por 50 colaboradores que laboran en
una empresa de redes de telecomunicaciones, asimismo fue realizado con un enfoque
cuantitativo de tipo aplicada, nivel correlacional y con disefio no experimental de corte
transversal. Posteriormente, la técnica empleada para la recoleccion de datos fue la
encuesta como instrumento el cuestionario, se utilizo la validez de contenido con un
resultado de 87% por la calificacion de juicio de expertos. El andlisis estadistico se
desarroll6 a través del programa SPSS 25, el resultado de Alfa de Cronbach fue de
0,861 el cual indico una alta confiabilidad. Se obtuvo como resultado Rho Spearman
0,527 indicando que existe una correlacion positiva considerable entre ambas
variables, ademés un valor de significancia de 0,000 siendo < 0,05 que evidencia una
relacion entre las variables. En conclusion, una eficiente gestion de procesos permite
lograr una productividad aceptable ya que se encuentra relacionada con la

optimizacién de los procesos alcanzando una productividad favorable.

Palabras clave: gestion de procesos, productividad, optimizacién de procesos
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ABSTRACT
The objective of the research study was to determine the relationship between process
management and productivity in a telecommunications network company, Cercado de
Lima 2022. The population consisted of 50 employees who work in a
telecommunications network company, it was also carried out with a quantitative
approach of applied type, correlational level and with a non-experimental cross-
sectional design. Subsequently, the technique used for data collection was the survey
as an instrument, the questionnaire, content validity was used with a result of 87% for
the qualification of expert judgment. The statistical analysis was developed through the
SPSS 25 program, the Cronbach's Alpha result was 0.861, which indicated high
reliability. The Rho Spearman 0.527 result was obtained, indicating that there is a
considerable positive correlation between both variables, as well as a significance
value of 0.000, being <0.05, which shows a relationship between the variables. In
conclusion, an efficient process management allows to achieve an acceptable
productivity since it is related to the optimization of the processes reaching a favorable

productivity.

Keywords: process management, productivity, process optimization
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l. INTRODUCCION

La administracion de los procedimientos es crucial para la eficiencia de la
organizacion, es actualmente problematica para las empresas de redes de
telecomunicaciones, que ofrecen servicios técnicos a diversas operadoras. Segun
Cordero y Safiay (2020) sefalaron que la falta de gestidn en la estructura o el flujo
de los procesos, da lugar a un mal seguimiento de los resultados, asimismo los
problemas de implantacion de la gestion de procesos estan presentes en muchas
organizaciones, por otro lado, la implantacion del marco presenta algunos retos
porque no existen suficientes herramientas de gestion de procesos agiles, ni
técnicas de inteligencia para su control.

Segun Comas et al., (2019) mencionaron que la gestidon de procesos es una
actividad dificil porque da lugar a una transformacién y a una mejoria de la empresa,
sin embargo, si los empleados carecen de cooperacién o de capacidad para
asociarse, esto afectara negativamente a la estructura funcional; es por ello que la
directiva prefiere tener un proceso establecido en lugar de implantar uno nuevo y
experimentar una baja productividad, asimismo, es necesario la alineacién de las
estrategias, las misiones y los objetivos que se proyectan o ponen en practica en la
organizacion. Por otro lado, la capacidad de lograr una gestién con mejoras en el
sistemay la integracion para ser mas productivos y eficientes es posible si se labora
en equipo; ademas, esto permite que el flujo de trabajo se tome en tiempo real y la
gestién sean viable de los posibles escenarios con una toma de decision eficiente.

Por otro lado, en la Empresa de Servicios EIRL de la ciudad de Trujillo
manifestd que “la gestidon de procesos sugiere que la administracion es competente
y puede prestar servicios excelentes de calidad que satisfagan las demandas del
cliente mediante una direccion y un control eficaz” (Diaz y Razuri, 2021, p.10). Esto
indica que una coordinacion coherente y adaptable permite lograr una gestion ideal
con el usuario, por lo cual tiene el potencial de producir una serie de efectos
positivos, como la prestacién de un buen servicio con un alto rendimiento o el
seguimiento continuo del mismo.

En el ambito local, la investigacion se realizé en una empresa de redes de
telecomunicaciones en el distrito de Cercado de Lima, donde se descubrié que
existen desafios para los trabajos realizados, entre ellos la falta de documentacion
actualizada, procedimientos de trabajos manuales y aplicaciones desactualizadas,



que no facilitan la agilidad o rapidez de los procesos; asimismo el trabajo que
realizan los gestores, son de forma manual y esto hace que el proceso se realice
en un mayor tiempo, fuera de lo establecido y no se cumpla con el Service Level
Agreement (SLA) ya que no existe una herramienta de gestion actualizada y como
también no existe un robot informatico; porque, este flujo de informacién debe ser
inmediato y oportuno. Por otro lado, la falta de aplicaciones estratégicas de gestion
de procesos, acerca de reportes de gerencia u operaciones, fomenta que la toma
de decisiones no sea concisas o claras para llevar un proyecto.

Por lo siguiente se realizd la formulaciéon de las preguntas de investigacion;
en cuanto para el problema general se planteé lo siguiente: ¢ Cudl es la relacion de
la gestion de procesos y la productividad en una empresa de redes de
telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022?. Asimismo, se formularon los
siguientes problemas especificos: i) ¢ Cudl es la relacion de la planificacion y la
productividad en una empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima
20227. ii) ¢ Cual es la relacion de la calidad y la productividad en una empresa de
redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 20227?. iii) ¢ Cual es la relacion del
control y la productividad en una empresa de redes de telecomunicaciones,
Cercado de Lima 20227.

Las razones de la investigacién, sin embargo, se organizaron de la siguiente
manera: La investigacion se suma al estudio futuro con el objetivo de mejorar la
gestibn de los procesos para impulsar la productividad en las empresas de
telecomunicaciones, segun la justificacion teoérica. Dado que estos dos aspectos
son cruciales para tener una organizacion proactiva y eficaz en las actividades que
se llevan a cabo, los resultados del estudio también pueden ser utilizados como
conocimiento, datos empiricos y confirmados por expertos en la materia. Por otro
lado, la justificacion practica pretendia aportar soluciones de gestion de procesos
para impulsar la productividad de forma eficaz. De este modo, se puede decidir que
técnicas de gestion de procesos pueden beneficiar a la empresa. En la justificacion
metodolégica se elaboré6 una encuesta que fue a base de preguntas no
estandarizadas, por lo cual estos estuvieron acordes a lo que solicita dicha
investigacion; asimismo el instrumento de la encuesta puede ser utilizada para
estudios futuros y también ser una guia para poder elaborar un nuevo instrumento,

con las dimensiones e indicadores que se plantearon. En la justificacion social,



todos los colaboradores de la empresa tuvieron un mejor instructivo para el proceso
de gestidn ya que esto permite tener un mejor desempefio laboral que contribuye a
la produccién de manera beneficiosa a la empresa.

Para conocer la relacion entre la gestion de procesos y la productividad en
una empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022, se plante6
el siguiente objetivo general. Adicionalmente, se cumplieron los siguientes objetivos
especificos: i) determinar la relaciéon de planificacion y la productividad en una
empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022. ii) determinar la
relacion de la calidad y la productividad en una empresa de redes de
telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022. iii) determinar la relacion del control y
la productividad en una empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima
2022.

Finalmente, se elabord la siguiente hipétesis general: la gestién de procesos
se relaciona con la productividad en una empresa de redes de telecomunicaciones,
Cercado de Lima 2022.Asimismo, también se plantean las siguientes hipoétesis
especificas: i) la planificacion se relaciona con la productividad en una empresa de
redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022. ii) la calidad se relaciona con
la productividad en una empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima
2022. iii) el control se relaciona con la productividad en una empresa de redes de

telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022.



1. MARCO TEORICO

Para obtener un apoyo tedrico adicional, el analisis de los numerosos
articulos de estudio sobre el tema en cuestion tuvo en cuenta tanto los estudios
nacionales como los internacionales. Se encontré los siguientes antecedentes de
contexto internacional:

De acuerdo a Alcivar y Guapi (2018), el objetivo de su estudio fue conocer
la satisfaccion laboral y la productividad en las empresas de telecomunicaciones de
Guayaquil. Presentd una metodologia cuantitativa, de nivel aplicado y disefio
descriptivo; aplicado a una poblacién de 70 colaboradores del area de servicio de
atencion al cliente, se empled la técnica de la encuesta y de instrumento entrevista.
A continuacion, se exponen los resultados siguientes: mientras que el 38% de los
encuestados esta muy de acuerdo y el 22% de acuerdo en que obtienen mejores
beneficios, lo que se refleja en el personal utilizado para lograr una productividad
eficiente; el 36% de los encuestados esta en desacuerdo y el 4% no respondié, se
concluyo que el grado de impacto en la productividad de una empresa aumentara
siempre gue los beneficios y el esfuerzo laboral tengan una relacion directa.

De manera similar, el objetivo de investigacion de Mufioz (2018) fue
recomendar un sistema de gestién de procesos para la empresa CDMSA. Presento
una metodologia de tipo cuantitativo, nivel aplicado y disefio descriptivo; aplicado a
una poblacién de 12 colaboradores, con la técnica entrevista y de instrumento la
encuesta. Se obtuvo como resultado lo siguiente el 50% de los colaboradores
encuestados manifiesta que tienen problemas al momento de desempefar sus
labores en la empresa ya que no cuentan con un manual de procesos o funciones,
por otro lado, el otro 50% de los mismos indican que no es grave y no lo consideran
gue un manual de procesos sea una herramienta fundamental para realizar su
trabajo, y se llegd a la conclusién que el nuevo disefio de gestion de procesos
permite mejorar en la administracion y como también en la ejecucion de los trabajos
asignados contando una calidad eficiente, ya que el tener una norma de los
funcionamientos de los trabajos internos en la organizacion genera una
productividad eficiente.

Por otro lado, Vargas et al., (2018) el objetivo estudio fue evaluar la
produccion de la empresa y la satisfaccion de los trabajadores. Se propuso un

método cuantitativo mediante un disefio exploratorio de nivel aplicativo y secuencial



que se aplicé a una poblacion de 50 trabajadores del &rea de planeacion y control
en el afio 2018 y se utilizé como instrumento la técnica de encuesta y entrevista. El
resultado permitio conocer que el 70% de los trabajadores encuestados estan de
acuerdo en que el tema salarial y el ambiente de trabajo inciden en las metas,
objetivos e indices de productividad empresarial de los colaboradores, mientras que
el 30% se ubico en la categoria negativa por estar en desacuerdo debido a la baja
remuneracion y las condiciones de trabajo, y se determiné que el tema salarial y el
ambiente de trabajo inciden en las metas, objetivos e indices de productividad
empresarial, se concluyé que los aspectos que afectan a la productividad estan
relacionadas con el entorno laboral y temas econdmicos; es por ello que algunos
empleados no se encuentran satisfechos con sus tareas asignadas porque la
empresa no cuenta con las condiciones adecuadas para realizar una eficiente labor.

Se descubrieron los siguientes antecedentes a nivel nacional: Barriga (2021)
afirma que el objetivo fue examinar la productividad y la motivacion de los
empleados de la empresa celular SRL. Ofrecié una metodologia cuantitativa, de
nivel correlacional, y un disefio no experimental. La técnica de la entrevista y el
instrumento fue la encuesta; en una poblacién de 55 empleados. Se obtuvieron los
siguientes resultados: El 52,7% de los empleados de esta empresa dijo que
alcanzaba los logros de su area de trabajo como consecuencia del esfuerzo que
realizaba en su trabajo, pero el 48,3% de los encuestados dijo estar en desacuerdo
con esta afirmacién porque, entre otras cosas, no son reconocidos por el
responsable de su area de trabajo, su salario esta por debajo del valor de mercado,
trabajan méas de 48 horas semanales sin ser reconocidos y no siguen su trayectoria
profesional, todo lo cual repercute en la productividad. Asimismo, se tuvo como
conclusién que la ausencia de motivaciéon y la productividad se relacionan de
manera negativa en los colaboradores de la empresa SRL.

El objetivo, segun Diaz y Razuri (2021), fue plasmar la evolucion de la
gestion por procesos en la empresa de importaciones y servicios de Truijillo. Conto
con una metodologia de tipo cualitativo, nivel descriptivo y disefio de analisis
documental; se utilizé una poblacién conformada en el afio 2018-2020; también se
utilizé una técnica de analisis documental y una herramienta de procesamiento de
informacion inductiva. El resultado fue que se encontré un diagnéstico en la

empresa que no analiza medidas correctivas para dar un seguimiento a los



requisitos que se solicitan ya que no cuenta con una matriz de mapa de
procedimientos y tampoco con un manual de gestidén por lo mismo que la empresa
no tiene un registro de los documentos internos y externos. Asimismo, se llega a la
conclusién que en el mapa de procesos se identifica lo siguiente: entradas, lo
primordial como los compradores, compra o bienes, empresas; procesos, soporte
de ayuda y estratégicos; y en salidas, la satisfaccion de los que solicitan el apoyo
o el trabajo.

Asimismo, Espinoza (2021) tuvo como objetivo conocer como afecta el
bienestar del trabajador en la ejecucion de sus actividades en su puesto laboral. Lo
cual presento una metodologia cuantitativa, tipo descriptivo, nivel aplicado y disefio
no experimental, con una poblacién de todos los que conforman en la empresa.
Asimismo, se realizo la técnica de encuesta y el instrumento del cuestionario. Los
resultados son los siguientes: el 100% de los trabajadores indican que a veces
cuentan con recursos y herramientas para realizar sus actividades, también indican
gue el 100% casi siempre reciben capacitaciones para la ejecucion de sus trabajos,
y por ultimo el 100% indican que siempre estiman que su incremento de sueldo
mejoraria si la productividad organizacional aumente. Se concluyé que las
actividades del trabajo presentan incidencias al momento de ejecutarlas ya que a
veces no cuentan con los recursos y herramientas necesarias, sin embargo, la
productividad de la empresa es buena ya que reciben capacitaciones para poder
realizar sus actividades.

Asimismo, Eneque y Tello (2020) tuvo como objetivo aplicar gestion por
procesos en el rendimiento de una organizacién. Lo cual manifestd una
metodologia cuantitativa de tipo descriptivo, nivel aplicado y disefio no
experimental, con una poblacion de 21 colaboradores de dicha empresa. Asimismo,
se propuso la técnica de encuesta y el instrumento del cuestionario. Se obtuvo los
siguientes resultados: la empresa no dispone de un manual de procedimientos y
actividades, el 100% de los empleados indicaron que no existe un registro del
desarrollo diario de las actividades que realizan, es por ello que, a los empleados
no tienen un interés por sus funciones y desconoces de lo mismo, se concluye que
la empresa Comercio Industria y Servicios no aplica la gestion de procesos, ya que
lo realizan de manera autbnoma, que es la gestion tradicional que esta propenso a

mas errores por la falta de un manual o registros de las actividades y bienes; esto



toma un impacto negativo en la empresa.

Ademas, Vera (2022) su objetivo fue conocer el bienestar emocional y
productividad de los consultores de venta de una empresa de telecomunicaciones,
2021. Lo cual incluyé una metodologia cuantitativa, nivel descriptivo correlacional y
disefio no experimental; se realizé con una poblacion de 53 consultores de venta,
asimismo se utilizo la técnica de encuesta y el instrumento del cuestionario. Como
resultado se obtuvo que el 94.3% de los consultores encuestados indicaron que el
nivel de productividad fue medio y el 5.7% percibieron que fue de nivel alto, lo cual
cuentan que sus dimensiones como la eficiencia es mayor que la eficacia lo cual
permitié tener una adaptabilidad entre ambos. Se concluy6 que existe una relacion
significativa entre la productividad y el crecimiento personal ya que si se optimiza
la segunda dimension que es la eficacia se podra generar mayor amplitud en la
productividad.

Por lo que, Homero (2021) tuvo como objetivo determinar la gestién de
procesos y productividad en almacenes de la empresa de telecomunicaciones,
Surco 2020. Lo cual presento una metodologia de tipo cuantitativo, de nivel
explicativo y disefio pre experimental; con una poblacién de todas las ordenes de
despacho diario de equipo que se encuentran en los meses de setiembre y octubre
del afio 2020. Se utiliz6 como técnica la observacion y el analisis documental, e
instrumento fueron las fichas de registro. Asimismo, se obtuvo como resultado que
el 49 % de las 6rdenes han sido eficiente ya que se encuentran en incremento de
produccion y el margen de error es un minimo, por lo cual la productividad tiene
mejoria en sus dimensiones que son la eficiencia y eficacia, ya que la gestion de
almacenes tuvo un mayor incremento en los productos que realizan, y se concluy6
que la productividad tuvo un incremento mayor a 30% en la gestion procesos en
almacenes de la compafia de telecomunicaciones, ya que se implementd el
método ABC para el orden de los productos que se realizan.

Del mismo modo, Jiménez (2020) traté de crear una gestion de procesos
para acortar el tiempo de recogida de datos para la iniciativa de seguimiento y
liquidacion. Cont6 un enfoque cualitativo, un nivel descriptivo y un disefio aplicado;
incluyd 117 proyectos terminados en el afio 2015, por ello se aplico la técnica PERT
con el instrumento que realizo el diagrama causa-efecto Ishikawa. Asimismo, se

obtuvo el siguiente resultado que en el mapa de proceso se visualiza que existen



actividades que no agregan valor ya que se realizaron 72 proyectos en el afio 2015,
lo cual 57 de ellos fueron facturados fuera de fecha por lo mismo que el trabajo
asignado en el tiempo establecido por el cliente no fue entregado, también se
identifica que la documentacion tienen un retraso de 15 dias puesto que solo se da
7 dias, ademas los responsables no plantean un flujo de informacion y por ello no
tienen una previa coordinacion de sus labores, y se concluy6 que el diagrama de
Gantt permite verificar las causas primordiales que hacen que se retrase en la
gestion, lo cual los responsables buscan tomar un control con los indicadores para
poder reducir esos tiempos que generan un impacto negativo en el proceso.

De acuerdo a Guivar et al., (2020) su objetivo fue determinar la gestion de
procesos Y la productividad de la empresa Ingetrafic SRL. Lo cual presento una
metodologia de tipo explicativa causal, de nivel causal y disefio no experimental,
con una poblacién de 35 trabajadores de la misma empresa del afio 2020, asimismo
se realiz6 la técnica de encuesta y el instrumento del cuestionario. Se obtuvo el
resultado que la gestion de procesos y la productividad incrementa en un 65% de
manera eficiente, ya que se relaciona de manera directa y también la mejoria es
alta, asimismo, el 42,9% indican los trabajadores que siempre consideran
importante las capacitaciones que se dicte en la empresa, el 31,4% indican casi
siempre importante, y lo restante indican que pocas veces lo consideran atil. Se
concluy6 que la empresa Ingetrafic SRL se relaciona de manera directa con las
variables de gestibn de procesos y la productividad lo cual evidencia de la
existencia de una correlacién positiva media.

Respecto a las teorias relacionadas de la gestion de procesos se puede
identificar que todos estan relacionados a obtener una organizacion modernay una
estructura eficiente. Segun Fayol (1841), en su teoria denominada Teoria Clasica
de Henry Fayol, donde indica que una organizacion consigue su eficiencia siempre
y cuando se organicen, tengan claro sus funciones ligados al puesto laboral, tomen
decisiones aplicadas al objetivo e interactien de manera asertiva. Asimismo, segun
Taylor (1856) citado Zamora (2017), en su teoria denominada Teoria de la
Administracion Cientifica, explica que la organizacion de trabajo, la seleccion y
capacitacion constante al colaborador, incentivos, métodos para cada puesto
laboral, entre otros; permiten obtener un mayor aprovechamiento de recursos y un

mayor rendimiento laboral. Asimismo, el autor Maldonado (2018) realiz6 una teoria



llamada sistema de gestion integral que tuvo un enfoque basado en procesos, o
cual se relaciona con las funciones o actividades que uno pueda elaborar, ya que
permite que toda entrada hacia el proceso sea transformada de una manera
eficiente para cumplir con la necesidad del cliente y la satisfaccion de este. Por otro
lado, el autor Bertalanffy (2001) citado Gutiérrez (2013) realiz6 una teoria
denominada teoria general de sistemas lo cual menciond que un sistema depende
de una estructura y tiene un enfoque practico, donde es primordial la interaccion
entre todos los colaboradores y que mantengan la disciplina entre si para mantener
un ambiente laboral favorable; ademas esta constituido por cuatro subsistemas:
sistemas fisicos, sistemas abstractos, sistemas cerrados y abiertos.

Respecto a las teorias de la segunda variable productividad, estan
relacionadas con el proceso de resultados ya que se basa a través de objetivos que
tiene la empresa, es por ello que el autor Herzberg (1959) disefié una teoria
denominada Teoria de los dos factores de Herzberg, donde indica que el primero
es factores de higiene, se relaciona con el entorno donde se desarrolla el trabajo,
ya que si estos factores como econdémico, seguridad, beneficios; se encuentran
ausentes causa insatisfaccion en los trabajadores y en su rendimiento laboral; y el
segundo es factores de motivacion, se relaciona con el puesto laboral de cada
trabajador, como el logro y autorrealizacion, reconocimiento, trabajo estimulante,
estos deben tener un impacto positivo en los niveles de productividad. Prokopenko
(1988) citado por Eneque y Tello (2020), disefié una teoria denominada teoria para
el mejoramiento de la productividad en una compafiia, donde determiné que existen
dos factores que son los siguientes: internos, donde se encuentran los factores
duros y blandos y externos; donde estan los recursos naturales y la administracion.
Asimismo, McGregor (1906) citado por LoOpez (2009), realizé una teoria
denominada Teoria X-Y de Douglas McGregor lo cual considera que en la teoria X,
los colaboradores deben ser amenazados para poder trabajar, mientras en la teoria
Y, se basa en que los trabajadores quieren y necesitan trabajar para trazar un
objetivo organizacional. Por otro lado, el autor Solow (1956) citado por Bonilla
(2012), en su teoria neoclasica esbhoz6 como el residuo de Solow es utilizar
efectivamente los factores productivos para aumentar la productividad. Esto
depende del calibre y la experiencia del colaborador en el proceso, asi como la

forma en que se utilizan los medios, todo lo cual conduce a mayores niveles de



productividad en el trabajo.

Por otro lado, para los enfoques conceptuales se inicia en primer lugar con
la variable gestion de procesos, es por ello que Maldonado (2018) mencioné que la
gestion de procesos es la organizacion que fomenta todos los colaboradores de
una empresa con el uso eficiente de los recursos, en lo cual la vision del cliente es
primordial para mejorar o redisefiar las actividades, asimismo ayuda a direccionar
y hacer mas productivos el proceso que se elabora en una empresa. Asimismo,
segun Carranza y Vera (2016) define que la gestién de procesos es una serie de
actividades y procedimientos donde cada una de ellas tiene una forma distinta de
poder ejecutarlo, esto tiene una sucesion aceptable con el fin que el bien o el
servicio garantice a la sociedad, pero siempre con la mejoria continua para los
procesos o el control manejado. Por otro lado, segun Begazo y Fernandez (2017)
mencionaron que la gestién de procesos comienza por la mejoria de cada proceso
ya que determina la calidad y satisfaccion de los usuarios. Y el autor Chang (2016)
indica que la identificacion del objetivo proyectado comienza por una eficiente
gestion de procesos ya que asegura el resultado de una empresa. A continuacion,
se presentan las dimensiones:

En la primera dimension planificacién, la cual se relaciona con identificar
cudles son los objetivos que se espera alcanzar con ciertos resultados, es por ello
gue los autores Cassetti y Paredes (2020) disefiaron una teoria denominada teoria
del cambio que definieron como una herramienta de planificacion ya que tiene la
iniciativa de recopilar todos los datos de un proyecto, con una programacion
especifica y detallada, y determinan un plan de acciébn con las personas
involucradas. Asimismo, segun los autores Boucher et al., (2017) comentan que la
planificacion permite lineamientos para la mejoria de los determinados problemas
que puedan ocurrir en el proceso de la gestion.

En la segunda dimension calidad, se relaciona con la mejora continua de los
procesos que realiza la empresa, es por ello que el autor Sashkin (1992) citado por
Chacdn y Rugel (2018) disefi6 una teoria llamada Total Quality Management donde
determind el mejoramiento continuo, que permite obtener la medicion de la calidad,
el cambio de cultura organizacional y el liderazgo. Asimismo, segun Villalba (2021)
sostiene que la calidad es fundamental para las empresas porque permite cumplir

con las expectativas de los usuarios, siempre y cuando se cumpla con los
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parametros que se establezca en el mercado.

En la tercera dimension control, se puede identificar que en toda empresa se
requiere la seguridad de cualquier actividad, de tal manera que este sea eficiente y
se pueda cumplir con el objetivo organizacional, es por ello que el autor Holmes
(1987) citado por Olaya (2021) realizo una teoria de control interno lo cual posee
un analisis que el control debe ser una obligacién en una empresa ya que garantiza
la proteccidn y responsabilidad de lo ejecutado para alcanzar el objetivo o meta de
una organizacion, también dicté que la informacion que se brinda sea confiable y
verdadera ya que con ello se puede realizar una toma de decision, bajo una
supervision de una persona idénea al puesto.

Respecto a la definicibn de la segunda variable productividad, el autor
Chiavenato (2000) citado Chiang y Ojeda (2013), define que la productividad es un
efecto de la administracion de diversos recursos ya que tiene una relacion de
manera directa con el recurso y producto en un sistema productivo. Asimismo,
Segun Chadwick (2021) mencioné que la productividad es el desempefio de cada
colaborador que se visualiza en su puesto laboral, ya que las capacitaciones que
se brinden en una empresa fortalece los conocimientos de ellos, asimismo el clima
laboral debe ser bueno, porque esto fomenta el compafierismo. Por otro lado, segun
Asher (2022) define que la productividad es un aspecto fundamental para toda
empresa, ya que, si el colaborador tiene todas los recursos y herramientas posibles,
podra desempefarse de forma eficiente, sumando a ello la comunicacién asertiva
entre si.

En la primera dimension eficacia de la productividad, se puede identificar que
se encuentran relacionadas con alcanzar las metas proyectadas en una empresa
en el tiempo indicado, segun los autores Barragan et al., (2019), disefio una teoria
denominada teoria de satisfaccion del cliente y proveedor, donde el primero se
relaciona con el comportamiento de la capacidad de los colaboradores en una
empresa respetando los indicadores como calidad y confiabilidad, y el segundo se
relaciona de manera directa con el proveedor, ya que son fuentes primordiales para
la empresay se evaltan como el desarrollo y negociacion entre si. Asimismo, segun
Koonsanit y Nishiuchi (2021) sefialan que la satisfaccion del usuario se manifiesta
cuando ellos se sientan satisfechos con el trato del colaborador, con el producto y/o

servicio y con la informacion que se les brinda.
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En la segunda dimension eficiencia de la productividad, se logra desarrollar
el mejoramiento de las capacidades del colaborador para obtener un producto o
servicio de calidad con un minimo posible de recursos, segun el autor Guest (1997)
citado por Cachanosky (2012), en la teoria de los recursos humanos, lo cual
demuestra una importancia dando un analisis en 3 contextos, las cuales son
eficiencia técnica, eficiencia econOmica y eficiencia dinamica. Asimismo, los
autores Kishore y Dwivedi (2017) indicaron que la eficiencia es cumplir todos los
objetivos que se proyectan una empresa, de lo cual esta impone ciertos procesos
para alcanzar a la mejoria de calidad del trabajo elaborado.

En la tercera dimension incentivos de la productividad, es un ingreso
adicional al salario con la finalidad de la retencion personal ya que se percibe el
apoyo productivo de los colaboradores, segun Herzberg (1968) citado por Madero
(2019), en la teoria de Herzberg en donde se determinan dos factores: factores de
higiene, son motivaciones extrinsecas y los factores motivadores, son los que se

relaciona con la funcion que realiza el colaborador.
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3.1.

METODOLOGIA

El autor Hernandez et al., (2016) afirmo que la investigacion utilizé un
enfoque cuantitativo, que consiste en medidas numéricas que deben ser
examinadas y evaluadas en relacion con los objetivos y las preguntas de
investigacion. Adema4s, son secuenciales, deductivos y objetivos.
Tipo, nivel y disefio de investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion aplicada, con su énfasis deductivo, analitico y
estadistico. Dado que este tipo de estudio desarrollo preguntas o hipétesis
relacionadas con el trabajo, el autor Naupas (2014) afirmé que el estudio fue
aplicado se concentra en la busqueda de respuestas a los problemas que se
producen durante la produccion, la distribucion y otras actividades.
3.1.2. Nivel de investigacion

El objetivo del estudio fue averiguar como se relacionaban las dos
variables entre si. Hernandez et al., (2016) dijeron que los vinculos o
conexiones se crean en un periodo especifico.
3.1.3. Disefio de investigacion

Dado que los instrumentos se utilizaron una sola vez, se adopto el
enfoque de estudio transversal no experimental. Los autores Hernandez et
al., (2016) afirmaron que no hubo manipulacién intencional de las variables
en la muestra de estudios que se hicieron en un periodo determinado.

Figura 1

Esquema del disefio de investigacion

M = Muestra
Oi = Variable independiente
Od = Variable dependiente

r = Relacion
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3.2.

Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Gestion de procesos
Definicion conceptual
Segun Maldonado (2018), La gestidén de procesos es la organizacion
gue fomenta todos los colaboradores de una empresa con el uso eficiente
de los recursos en lo cual la vision del cliente es primordial para mejorar o
redisefar las actividades.
Definicién operacional
Mediante una escala de Likert y tres indicadores para cada dimension,
se utilizé un cuestionario para evaluar la variable gestion de procesos.
Indicadores:
Entradas
Materia prima
Recurso humano
Proceso productivo
Procedimiento
Estandares de calidad
Salidas
Recursos
Servicios
Escala: Ordinal de escala de Likert
Variable 2: Productividad
Chiavenato (2000) citado Chiang y Ojeda (2013), la productividad es
el resultado de la gestion de una variedad de recursos, ya que tiene una
estrecha relacion tanta con el recurso como la produccion en un sistema
productivo.
Definicion operacional
Mediante una escala de Likert y tres indicadores para cada dimension,
se utilizd un cuestionario para evaluar la variable productividad.
Indicadores:
Eficacia
Satisfaccion del cliente

Cumplimiento de tareas
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3.3.

3.4.

Logro de objetivos

Eficiencia

Optimizacion de recursos
Personal calificado
Motivaciones
Escala: Ordinal de escala de Likert
Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion:

Los autores Andrade et al., (2018) dijeron que la poblacion finita se
conoce por el tamafio y tiene la opcién de conteo, donde se pueden
identificar las unidades de andlisis, y que se formo6 de 50 colaboradores de
las empresas de redes de telecomunicaciones.

Criterios de inclusion:

Colaborador(a) de 18-60 afios

Criterios de exclusion:

Contratas externas que trabajan en la empresa
3.3.2. Muestra:

La muestra fue censal porque se tomd en cuenta al total de la
poblacion constituida por 50 colaboradores, asimismo segun los autores
Jiménez y Gia (2015) deducen que la muestra censal son todos los
elementos de la poblacién de estudio.

3.3.3. Muestreo:

Se trabajé con el personal de la empresa por estar directamente
ligado al problema y porque se consider6 un muestro no probabilistico
porque la actividad del estudio actual no tenia una poblacién enorme. El
muestro no probabilistico, también conocido como muestras intencionales,
se elige de manera informal por la misma razén que la poblacion es diversa.
Scharager (2018)

Unidad de analisis: Colaborador mayor a 18 afios.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnica
En este estudio se empled el método de la encuesta para recabar

datos sobre las variables de estudio. Segun Calderdn (2016), una encuesta
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es un enfoque descriptivo que implica la recopilaciéon de datos de tema de
investigacion y se clasifica como una observacion no directa porque solo la
realizan los interesados.
3.4.2. Instrumentos de recolecciéon de datos

Con la intencién de recabar datos, se entregd un cuestionario a los
participantes de entre 18 y 60 afios. El cuestionario, segun Hernandez
(2012), es una lista de preguntas basadas en informacién y temas de interés|
para el investigador. También, es util para la recoleccion de datos. Asimismo,
se elaboraron preguntas de acuerdo con las variables, entre las que se
encuentran la gestibn de procesos y productividad, asi como las
dimensiones e indicadores asociados a cada variable, con el fin de permitir
la recoleccion de datos y dar una respuesta acertada a los objetivos
planteados. Por ende, se plantearon doce preguntas para cada variable.
Tabla 1

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Variable Técnica Instrumento
Gestion de Procesos Encuesta Cuestionario
Productividad Encuesta Cuestionario

Validez

Personas conocedoras del tema y cualificadas realizaron un juicio de
expertos para valorar la eficacia y precision en la medicién de las variables.
Fue realizado por especialistas en el tema, y como también en la carrera de
Administracion. (Mousallo, 2017)
Tabla 2

Consolidado de expertos

Datos de expertos

Experto 1 Dr. Carlos Anderson Puyén
Experto 2 Dr. Rosel Alva Arce
Experto 3 Dr. Javier Navarro Tapia
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Tabla 3

Validacion de instrumentos por juicio de expertos

Dr. Carlos Dr. Javier Promedio

Dr. Rosel Promed
Expertos Anderson Navarro por .

h Alva Arce ) . io Total

Puyén Tapia Indicador

1° 2° 1° 2° 1° 2° 1° 2°

Var. Var. Var. Var. Var. Var. Var. Var.
Claridad 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%
Objetividad 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%
Pertinencia 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%
Actualidad 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%
Organizacion 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%
Suficiencia 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%

Intencionalidad 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%
Consistencia 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%
Coherencia 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%
Metodologia 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%
Total 95% 95% 78% 78% 87% 87% 87% 87% 87%

Tres jurados con conocimientos metodoldgicos y conceptuales sobre
el tema revisaron y confirmaron el instrumento de investigacion de la tabla 3
antes de utilizarlo. En consecuencia, se determin6 que el 1° jurado calificé
para la primera variable, gestion de procesos, dando un porcentaje de 95%,
el 2° calificador con 78% y el dltimo con 87%. Del mismo modo, para la
segunda variable, productividad, fueron los mismos porcentajes que la
primera, por ende, el promedio total del instrumento es de 87%, lo que
considera una calificacion excelente entre ambas variables.

Confiabilidad

La aplicacion posterior condujo a la aprobacién de la prueba piloto,
gue incluy6 a un total de 10 colaboradores. El valor del alfa de Cronbach
mayor a 0,70 para indicar la confiabilidad del instrumento y el nivel de
confianza de los datos. (Hernandez et al., 2018)

Debido a que en el estudio hubo 10 trabajadores en total, de los
cuales participaron en la prueba piloto de la empresa redes de
telecomunicaciones del distrito Cercado de Lima, 2022. La confiabilidad se
logré aplicando el coeficiente estadistico mediante el software SPSS version
25.
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3.5.

Tabla 4

Estadisticos de fiabilidad de Gestidon de Procesos y Productividad

Alfa de Cronbach N de elementos

,861 36

El andlisis del Alfa de Cronbach que fue de 0,861 para las variables
de la investigacion relativas a la encuesta piloto con 10 colaboradores que
se muestra en latabla 4, y esto indica que la fiabilidad es muy alta de acuerdo
con la escala de valoracion Anexo 5.

Tabla 5

Estadisticos de fiabilidad de Gestion de Procesos

Alfa de Cronbach N de elementos

, 766 18

El andlisis del Alfa de Cronbach que fue de 0,766 como resultado de
la encuesta piloto e indica un nivel alto para aplicarlo a toda la muestra, se
visualizo en la tabla 5.

Tabla 6

Estadisticos de fiabilidad de Productividad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 730 18

El analisis del alfa de Cronbach se muestra en la tabla 5 y la encuesta
piloto dio como resultado un alfa de 0,730, lo que indico un alto nivel de
aplicabilidad para toda la muestra.

Procedimientos

La gestién de los procesos y la productividad se midieron mediante
un conjunto de preguntas que se desarrollaron y pusieron en practica. Cada
pregunta se detalla de acuerdo con sus dimensiones e indicadores. Para
determinar el nivel exacto de correlacion entre las variables de la
investigacion, los datos fueron analizados estadisticamente. (Hernandez et
al., 2018)
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3.6.

3.7.

Método de anélisis de datos
3.6.1. Andlisis de datos descriptivos

Se utilizé el software SPSS version 25, lo cual permitié procesar los
datos del cuestionario donde se obtuvo de forma detallada las tablas,
graficos y el nivel de correlacién entre las variables. Segun el autor Diaz
(2020) tras recoger los datos de la muestra, se realizé un analisis para
determinar si las hipoétesis planteadas eran verdaderas o falsas.
3.6.2. Andlisis de datos inferenciales

El estudio fue inferencial ya que los resultados obtenidos fueron
interpretados y ademas permitié que, a través de la informacion obtenida, se
realice las conclusiones y asimismo brindar recomendaciones para la
mejoria de la problematica. Segun el autor Mishra et al., (2019) dedujeron
que, el analisis bu sca obtener pardmetros estadisticos mediante los

resultados de una muestra de poblacion de la investigacion.

Aspectos éticos

En cuanto a las consideraciones éticas, el apoyo de todos los
participantes en el estudio, a lo que se sumd el hecho de que todos los
participantes rellenaron los cuestionarios libremente, por su propia voluntad.
También se tuvo en cuenta el concepto de la no maleficencia, ya que los
objetivos principales del estudio eran puramente exploratorios y no
pretendian perjudicar a ninguna persona u objeto en particular. La
beneficencia, donde la investigacién buscé el bienestar de los colaboradores
entre 18-60 afios sin comprometer su trabajo y tranquilidad de cada persona
como lo mas importante en la investigacién sin importar su nivel econémico,
social, de género o cultural. También se tuvo en cuenta la justicia, lo que
garantizd que cada colaborador recibiera un trato justo sin ser excluido de
ninguna manera. Se mantuvo las propias éticas de la Universidad César
Vallejo, ya que los investigadores fueron responsables y transparentes en la

forma que se aplico la investigacion y en como divulgan los resultados.
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V. RESULTADOS
4.1. Estadistica descriptiva
Tabla 7

Relacién entre Gestion de Procesos y Productividad

Productividad
CASI Total
A VECES SIEMPRE
CASI Recuento 3 2 5
Gestion NUNCA % del total 6,0% 4,0% 10,0%
de A VECES Recuento 16 12 28
ProCESOS % del total  32,0% 24,0% 56,0%
CASI Recuento 0 17 17
SIEMPRE % del total 0,0% 34,0% 34,0%
Total Recuento 19 31 50
% del total  38,0% 62,0% 100,0%
Figura 2

Relacion entre Gestidon de Procesos y Productividad

Grafico de barras

W~ VECES

Recuento

CASINUNCA ANWECES CASI SIEMPRE

Gestion de Procesos

Productividad

Ocas| SIEMPRE
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El 10% de los encuestados manifestaron que casi nunca ocurre
gestidbn de procesos, donde el 38,0% declararon que a veces se da la
productividad y el 62,0% indicaron que casi siempre ocurre la productividad.

Del 56% de los colaboradores, declararon que a veces sucede la
gestidon de procesos, de los cuales el 32% anunciaron que a veces ocurre la
productividad y como también el 24% sostuvieron que casi siempre acontece
la productividad.

El 34% manifestaron que casi siempre sucede la gestion de procesos
y también el 34% manifestaron que casi siempre acontece la productividad.

En resumen, independientemente del grado de gestion de los
procesos, del 100% de los empleados de una empresa de redes de
telecomunicaciones, el 38% inform6 de que la productividad se produce a
veces y el 62% menciond que la productividad se produce casi siempre.
Tabla 8

Relacion entre Planificacion y Productividad

Productividad Total
A CASI
VECES SIEMPRE
CASI Recuento 4 1 5
NUNCA % del total 8,0% 2,0% 10,0%
Recuento 13 4 17
A VECES
e, % del total 26,0% 8,0% 34,0%
Planificacion
CASI Recuento 2 25 27
SIEMPRE % del total 4,0% 50,0% 54,0%
Recuento 0 1 1
SIEMPRE
% del total 0,0% 2,0% 2,0%
Total Recuento 19 31 50
% del total 38,0% 62,0% 100,0%
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Figura 3

Relacion entre Planificacion y Productividad

Gréfico de barras
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Planificacion

El 10% de los encuestados dijeron que la planificacion casi nunca
ocurre, el 8% dijeron que la productividad ocurre a veces y el 2% dijo que la
productividad ocurre casi siempre.

El 34% de los encuestados sostuvieron que a veces se da la
planificacion, ya que, el 26% sostuvieron que a veces se da la productividad
y el 8% que casi siempre se da la productividad.

Del 54% de los encuestados indicaron que casi siempre se da la
planificacion, sin embargo, el 4% indicaron que a veces se da la
productividad y el 50% que casi siempre se da la productividad.

Asimismo, el 2% de los encuestados manifestaron que siempre se da
la planificacion, de lo cual el 2% manifestaron que casi siempre se da la
productividad.

Por lo tanto, independientemente del grado de planificacion, del 100%
de los empleados de una empresa de redes de telecomunicaciones, el 38%
informo de que la productividad se produce a veces y el 62% menciono6 que

la productividad se produce casi siempre.
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Tabla 9

Relacion entre Calidad y Productividad

Productividad Total
A CASI
VECES SIEMPRE
CASI Recuento 0 1 1
NUNCA % del total 0,0% 2,0% 2,0%
Recuento 15 2 17
A VECES
. % del total 30,0% 4.0% 34,0%
Calidad
CASI Recuento 4 23 27
SIEMPRE % del total 8,0% 46,0% 54,0%
R
SIEMPRE ecuento 0 5 5
% del total 0,0% 10,0% 10,0%
Recuento 19 31 50
Total
% del total 38,0% 62,0% 100,0%
Figura 4

Relacién entre Calidad y Productividad

Grafico de barras
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La calidad no se ofrece casi nunca, segun el 2% de los encuestados,

mientras que la productividad se suministra casi siempre, segun el 2%.
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La calidad se suministra a veces, segun el 34% de los empleados
encuestados; la productividad se suministra a veces, segun el 30%; y la
productividad se suministra casi siempre, segun el 4%.

El 54% de los encuestados dijeron que la calidad se suministra casi
siempre; por el contrario, el 8% dijeron que la productividad se suministra a
veces y el 46% dijeron que se suministra casi siempre.

Del mismo modo, el 10% de los encuestados afirmdé que la
productividad se suministra casi siempre y el 10% dijeron que la calidad se
suministra siempre.

Por lo tanto, independientemente del nivel de calidad, el 38% del
100% de los encuestados de una empresa de redes de telecomunicaciones
afirmaron que la productividad ocurre a veces, y el 62% afirmaron que la

productividad ocurre casi siempre.

Tabla 10

Relacién entre Control y Productividad

Productividad Total
A CASI
VECES SIEMPRE
Recuento 1 2 3
CASI NUNCA
% del total 2,0% 4.0% 6,0%
Recuento 17 3 20
A VECES
% del total 34,0% 6,0% 40,0%
Control
CASI Recuento 1 23 24
SIEMPRE % del total 2.0% 46,0% 48,0%
Recuento 0 3 3
SIEMPRE
% del total 0,0% 6,0% 6,0%
Total Recuento 19 31 50
% del total 38,0% 62,0% 100,0%
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Figura 5

Relacion entre Control y Productividad

Grafico de barras

Productividad

WA VECES
Ccas! SEMPRE

Recuento

CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

Control

El 2% de los encuestados dijeron que la productividad se ofrece a
veces, Yy el 4% dijeron que se da casi siempre, y el 6% de los encuestados
dijeron que el control no se da casi nunca.

Del 40% de los encuestados dijeron que a veces se ofrece el control,
el 34% dijeron que la productividad se ofrece a veces y el 6% dijeron que la
productividad se da casi siempre.

El 46% de los encuestados dijeron que la productividad ocurre casi
siempre, frente al 2% dijeron que solo ocurre a veces y el 48% de los
encuestados dijeron que el control esta casi siempre presente.

Entre el 6% de los encuestados, el 6% dijeron que la productividad
esta casi siempre presente, mientras que el 6% dijeron que el control suele
estar presente.

En resumen, todos los miembros del personal de una organizacion de
redes de telecomunicaciones independientemente del grado de control, el
38% dijeron que a veces ocurre la productividad y el 62% dijeron que casi
siempre se da la productividad.
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4.2.

4.3.
4.3.1. Hipotesis General

Estadisticas Inferencial

Prueba de normalidad

Hipotesis de normalidad

Ho: La distribucion de los datos de la muestra es normal
Hi: La distribucion de los datos de la muestra no es normal
Regla de decision:

Si el valor de sig. es = 0.05 se acepta la Ho

Si el valor de sig. es < 0.05 se rechaza la Ho

Tabla 11

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de 310 50  ,000 769 50  ,000
Procesos
Productividad 401 50 ,000 ,616 50 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

El resultado de la prueba de normalidad, que figura en la tabla 11, fue
igual a 50 colaboradores, por lo que se utilizo el estadistico de Kolmogorov
— Smirnov. El resultado permitié aceptar la Hz, cuya prueba indicaba que los
datos de la muestra no seguian una distribucién normal y cuyo nivel de
significacion era 0,000 inferior al nivel de significancia de 0,05. Entonces, la
teoria se puso a prueba, donde se utiliz6 el estadistico de correlacion de Rho
Spearman.

Prueba de Hipotesis

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacion entre Gestién de Procesos y Productividad
H1: Existe relacién entre Gestion de Procesos y Productividad
Regla de decision:

Si p valor es =2 0.05 se acepta la Ho

Si p valor es < 0.05 se rechaza la Ho
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4.3.2.

Tabla 12

Correlacion de la hipotesis general: Gestidn de procesos y
Productividad

Gestion
de Productividad
Procesos
Coeficiente de "
Gestion de correlacion 1,000 27
Procesos Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 50 50
Spearman B Coef|C|eln,te de 527" 1,000
Productivi correlacion
dad Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Se puso a prueba la hipotesis general y los resultados se muestran
en la tabla 12. Se pudo descartar la Hoy aceptar la Hi, que demostré una
correlacién entre las variables, porque el valor de significancia de 0,000;
es decir, inferior a 0,05. Ademas, se produjo un Rho de Spearman de
0,527, y que reveld una correlacion positiva considerable donde se
verifica en la valorizacion de escala en el Anexo 4.

Hipotesis Especificos
Tabla 13

Correlacién de la hipotesis especifica: Planificacion y Productividad

Planificacibn Productividad

Coeficiente de

e ., 1,000 696"
Planificacié correlacion
Rho d Sig. (bilateral) . ,000
o¢e N 50 50
Spearma Coeficiente de
n . ., ,696" 1,000
Productivid correlacion
ad Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

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

Los resultados de la prueba hipétesis especifica que se muestran en
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la tabla 13, donde el valor de significancia de 0,000 que es inferior a 0,05,
permite rechazar Ho y aceptar Hi, lo que demuestra que existe una
relacion entre planificacion y la productividad. También se obtuvo un Rho
de Spearman de 0,696 y descubrié una correlacion positiva considerable
con la escala de valorizacion que se muestra en el Anexo 4.

Tabla 14

Correlacion de la hipotesis especifica: Calidad y Productividad

Calidad Productividad

Coeficiente de

. 1,000 ,658™
Calidad correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 50 50

S -

pearman B Coef|C|eln,te de 658" 1,000
Productivid correlacion

ad Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la prueba de hip6tesis especifico se muestran en la
tabla 14, donde el valor de significancia de 0,000 es inferior a 0,05, lo
cual permite rechazar la Ho y aceptar la Hi, lo que muestra que existe una
correlacion entre calidad y productividad. Ademas, se encontré un Rho
de Spearman de 0,658, y cuando se contrasto esta cifra con la escala de
valorizacion reportada en el Anexo 4, reveld una correlacién positiva
considerable.

Tabla 15

Correlacion de la hipotesis especifica: Control y Productividad

Control Productividad

Coeficiente de

., 1,000 ,684™
Control correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 50 50

Spearman N Coef|0|e.n,te de 684" 1,000
Productivid correlaciéon

ad Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50
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** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la prueba de hipotesis especifico se muestran en la
tabla 15, donde el valor de significancia de 0,000, que es inferior a 0,05,
permite rechazar la Ho y aceptar la Hi; lo que sugiere que existe
correlacion entre el control y la productividad. Ademas, se obtuvo un Rho
de Spearman de 0,684, y al contrastar esta cifra con la escala de
valorizacion que se muestra en el Anexo 4, se demostro que existe una

correlacion positiva considerable.
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DISCUSION

Los resultados de un estudio se compararon con los otros estudios
que sirvieron de antecedente a la investigacion, fue posible mantener una
relacion sobre la gestion de los procesos y la productividad de los empleados
en una organizacion de redes de telecomunicaciones.

El objetivo general de este estudio fue determinar la relacion de
gestiébn de procesos y la productividad en una empresa de redes de
telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022. El resultado de Rho de
Spearman fue de 0,527, donde indico una evidencia de correlacion positiva
considerable entre ambas variables. El estudio de Guivar et al., (2020) llegé
a la conclusion que la empresa estd estrechamente relacionada con los
factores de productividad y gestion de procesos porque el Rho de Spearman
arrojo un valor de 0,655, que indica una correlaciéon positiva considerable.
Esto explico que los resultados de ambos estudios se corroboren entre si.
Por otro lado, la gestion de procesos es el método a través del cual se
recogen todos los datos de ejecucién de una empresa con la ayuda de los
colaboradores, para proceder con el proceso del mismo de tal manera que
conlleve a una eficiencia de lo ejecutado; cumpliendo con una planificacion
y objetivos proyectados por un jefe o coordinador del area de trabajo.
(Maldonado, 2018)

Para el primer objetivo especifico se propuso el siguiente: determinar
la relacién entre la planificacién y la productividad de una empresa de redes
de telecomunicaciones, Cercado de Lima 20222; como referencia en la tabla
13, el resultado de Rho de Spearman fue de 0,696, lo que indico una
correlacion positiva considerable. También, se compararon los resultados
con los estudios de Alcavar y Guapi (2018), que llegaron a la conclusion de
gue la empresa influye directamente entre las variables de productividad y
satisfaccion laboral ya que el Rho de Spearman fue de 0,322, esto indico
una correlacion positiva media. Sin embargo, a pesar de que las
correlaciones entre las variables coinciden, estos discrepan en el resultado
ya que es inferior al obtenido. Asimismo, los autores Eneque y Tello (2020)

menciono que la productividad en una organizacion existe dos factores que
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son los siguientes: internos, que son los factores duros blandos y duros y los
externos, los recursos naturales y la respectiva administracién; donde todo
esto permite a que la organizacion sea mucho mas productiva siempre y
cuando tenga una planificacion concisa y clara.

Para el segundo objetivo especifico se propuso lo siguiente:
determinar la relacion de la calidad y la productividad de una empresa de
redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022, se utiliz6 como
referencia la tabla 14 y el resultado de Rho de Spearman fue de 0,658, lo
que indica una fuerte correlacién positiva considerable. El resultado también
se compar0d con una investigacion de Vera (2021) que encontr6 una
conexion directa entre el bienestar del colaborador y la productividad, ya que
el Rho de Spearman fue de 0,510, lo que indica una correlacion positiva
considerable. Por ello, los resultados de ambas investigaciones son
coherentes entre si. Por otro lado, Rincon (2001) manifestd que la
productividad es un factor de crecimiento econdémico a base de indicadores
que le permite medir los indicadores de los diversos procesos.

Para el tercer objetivo especifico se dedujo lo siguiente: determinar la
relaciéon del proceso de control y la productividad de una empresa de redes
de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022; donde utilizo con referencia
la tabla 15 y el resultado de Rho de Spearman fue de 0,684, lo que indica
una correlacion positiva considerable. Esta informacién también se comparo
con la del estudio de Barriga (2021), que se encontré que la empresa se
asocia favorablemente a los factores de producrividad y motivacion, el Rho
de Spearman arrojé un resultado de 0,452 lo que indica una correlacion
positiva media. Sin embargo, aunque los dos estudios muestren una
relacion, no coinciden ya que el resultado del autor investigado es inferior al
obtenido. Ademas, segun Chiang y Ojeda (2013) dado que la eficacia y la
eficiente deben estar relacionadas de manera directa, por ende la
productividad es el resultado de una gestion eficaz realizados por los

colaboradores de una empresa.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera. — Se logro determinar la gestion de procesos y productividad
de una empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022,
con un Rho de Spearman 0,527 indicando que existe una correlacion positiva
considerable. Se concluye que, una eficiente gestiébn de procesos permite
lograr una productividad aceptable ya que se encuentra relacionada con la
optimizacién de los procesos alcanzando una productividad favorable, donde
se visibilice el manejo de control del desempefio de los colaboradores y
satisfacer el requerimiento de servicio de los clientes.

Segunda. - Se logro determinar la planificacion y la productividad de
una empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022, con
un Rho de Spearman 0,696 indicando que existe una correlacion positiva
considerable. Se concluye que, tener un lider estratega y con el manejo de
comunicarse permite tener la visibilidad diaria del plan de accién de lo
proyectado.

Tercero. - Se logr6é determinar la calidad y la productividad de una
empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022, con un
Rho de Spearman 0,658 indicando que existe una correlacion positiva
considerable. Se concluye que, el ofrecer un servicio debe resultar siempre
aceptable, ya que permite incrementar la productividad, siempre y cuando la
empresa maneje una mejora continua en los servicios que se brindan a los
clientes.

Cuarto. - Se logré determinar el control y la productividad de una
empresa de redes de telecomunicaciones, Cercado de Lima 2022, con un
Rho de Spearman 0,684 indicando que existe una correlacion positiva
considerable. Se concluye que, el colaborador debe tener toda la informacién
y herramientas posibles para ejecutar el trabajo ya que ello reduce al minimo
todas las incidencias que puedan ocurrir en el proceso de tal manera que se

alcance la productividad planificada.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera. — Se recomienda que el area de soporte debe implementar
un manejo mas rapido y flexible para obtener los datos actualizados a través
del sistema de la empresa, ya que permite realizar un seguimiento continuo
de los trabajos en ejecucion y ejecutados para proceder con la facturacion,
asimismo se podria cumplir con el tiempo establecido que te impone el

cliente.

Segunda. - Se recomienda que el lider cuente con las habilidades
necesarias para poder laborar en equipo, y también cuente con personas de
apoyo para tener una revision continda de los trabajos, ya que, si hubiese
algun error, se mantenga la mejora continua; por otro lado, esto mejorara si
el lider distribuye y trabaje por bloques de tiempo de lo cual podria tener un
orden desde lo mas prioritario.

Tercera. — Se recomienda que debe haber una persona especializada
con el tema de control de calidad, de tal manera que esta persona verifique
que se evite o se reduzca al minimo todas las mermas y también se elimine
procesos que no suman a la gestion. Por otro lado, medir el trabajo de los
colaboradores se logra observar la ratio de cada uno, asumiendo lo validado

de ello, o también lo contrario.

Cuarta. — Se recomienda que el lider realice comités semanales junto
a su equipo de trabajo para la revisién de los resultados de tal forma que
ellos se sientan comprometido con las metas proyectadas, asimismo, que
todos tengan acceso a las informaciones que se requieren y con las

herramientas posibles para poder laborar de manera mas eficiente.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Definicidon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Liderazgo
Segln Maldonado (2018), La Planificacién Estrategias dinal
’ Ordina
estion de procesos es la Se realizd la medicién de la feacid )
& o P ) B Comunicacion Medicién Likert
organizacién que fomenta todos variable gestion de procesos
o Valor agregado 1. NUNCA
., los colaboradores de una donde se utilizo el
Gestion de o . . o ) - 2. CASINUNCA
empresa con el uso eficiente de cuestionario distribuido por Calidad Estandares de calidad
procesos | | | la vision t - dicad q 3. AVECES
os recursos en lo cual la vision tres indicadores por cada . .

. . . . L, .p Quejas y sugerencias 4. CASISIEMPRE
del cliente es primordial para dimension mediante la 5 SIEMPRE
mejorar o redisefiar las aplicacién de escala de likert. Tecnologia de informacién '
actividades. Control Politica y normas

Autocontrol
Satisfaccion del cliente
Chiavenato (2000) citado Chiang s liz6 | dicién de | Eficacia Cumplimiento de tareas Ordinal
e realizd la medicién de la "
y Ojeda (2013), define que la = . - Logro de objetivos Medicién Likert
. variable productividad donde
productividad es un efecto de la e _ . Optimizacién de recursos 1. NUNCA
. ., . se utilizd el cuestionario que
. administracion de  diversos . L . 2. CASINUNCA
Productividad . esta distribuido por tres Eficiencia Personal calificado
recursos ya que tiene una . dicad q 3. AVECES
indicadores or cada Lo
relacion de manera directa con . P i Motivaciones 4. CASISIEMPRE
dimensién mediante la
el recurso y producto en un L, . Incentivo social 5. SIEMPRE
) . aplicaciéon de escala de likert.
sistema productivo. . .
Incentivos Incentivo econémico

Incentivo educativo

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

Cuestionario — Gestion de procesos

Introduccién:

El presente cuestionario tiene como propdsito recolectar informacion necesaria que
permita dar respuesta a cada uno de los objetivos planteados. En ese sentido,
resulta importante recalcar que la informacion o datos obtenidos seran utilizados
estrictamente con fines académicos.

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de
.............................. de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son
anonimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente
académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si ( ) NO ( ) doy mi consentimiento
para continuar con la investigacibn que tiene por  objetivo
.................................................................... , Asimismo, autorizo para que
los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

Instrucciones:

De las interrogantes que se muestran en el presente instrumento, se solicita que
por favor marque con un (X) la respuesta que usted crea conveniente en funcion a
las siguientes escalas:
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PRIMERA VARIABLE: Gestion de procesos

. . . Tipo de
Dimensiones | Indicadores Preguntas escala
Lid La alta direccion sociabiliza los objetivos con todos los colaboradores.
\derazgo L os gestores son proactivos al realizar sus coordinaciones.
La empresa de redes de telecomunicaciones identifica las habilidades y destrezas
Planificacii Estrateqi de los colaboradores.
aniticacion strategias I Snformacion que brindan los colaboradores se pueden utilizar para una toma
de decision.
C ... | bxiste una comunicacion abierta entre todos los gque conforman la empresa. ORDINAL
omunicacion o< avances y logros gque tiene la empresa se les comunica de manera periodica.
Valor Las empresas de redes de telecomunicaciones innovan constantemente nuevos | Escala Qe
do prucedlmleptqs. _ _ _ _ _ valoracion:
agrega Los procedimientos son de forma sistematica para reducir el tiempo de trabajo. Likert
Las empresas de redes de telecomunicacionas cuentan con productos de alta
Calidad Estandares de | calidad. 1. NUNCA
alida calidad Los proveedores de las empresas de redes de telecomunicaciones son evaluados | 2. CASI
por los encargados. NUMNCA
Quejas y Los clientes se encuentra_n insatisfechos_ por los servicios que se !:-rindan_ _ 3. AVECES
sugerencias Los datos (reclamos, quejas y sugerencias) se procesan para mejorar la calidad | 4. CASI
de los servicios. SIEMPRE
Tecnologia de | Los programas que se ufilizan son confiables y seguros. 5. SIEMPRE
informacion | Las informaciones del sistema se evalian de manera periodica.
Politica y La empresa de redes de telecomunicaciones prioriza y promueve la induccién al
Control normas personal. . -
A los nuevos colaboradores se les capacita en su puesto de trabajo.
Autocontrol | El colaborador puede realizar una toma de decision sin consultar al jefe
Tecnologia de | inmediato.
informacion | Los programas gue se utilizan son confiables y sequros.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario — Productividad

Introduccion:

El presente cuestionario tiene como proposito recolectar informacion necesaria que
permita dar respuesta a cada uno de los objetivos planteados. En ese sentido,
resulta importante recalcar que la informacion o datos obtenidos seran utilizados
estrictamente con fines académicos.

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de
.............................. de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son
anonimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente
académica. Por tanto, en forma voluntaria; SI () NO () doy mi consentimiento
para continuar con la investigacibn que tiene por  objetivo
.................................................................... , Asimismo, autorizo para que
los resultados de la presente investigacién se publiqguen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

Instrucciones:

De las interrogantes que se muestran en el presente instrumento, se solicita que
por favor margue con un (x) la respuesta que usted crea conveniente en funcion a
las siguientes escalas:
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SEGUNDA VARIABLE: Productividad

Dimensiones | Indicadores Preguntas Tipo de escala
Satisfaccion La sat_iSfacci:j_n al cliente es fund_ameqtgl para el increr_nentn en Ia_prnductividad_
del cliente Los clientes tienen una gran satisfaccion por los trabajos que realizan las
empresas de redes de telecomunicaciones.
Las empresas de redes de telecomunicaciones son eficientes en los cumplimientos
Cumplimiento | de tareas.
Eficacia de tareas Los colaboradores cumplen con las asignaciones de sus tareas en el tiempo
establecido.
Lograr los objetivos planificados son fundamentales para las empresas de redes ORDIMNAL
Logro de de telecomunicaciones.
objetivos Los colaboradores de las empresas de redes de telecomunicaciones cumplen con | Escala de
los objetivos propuestos. valoracion:
Optimizacion La optimizacion de recursos ayuda a inc_re_mentar la productividad. _ Likert
de recursos Los colab_oradores utilizan de manera eficiente los recursos al momento de realizar
sus trabajos. 1. NUNCA
Eficiencia F’e_rsc:nal Conta_r con personal c:aliﬁc_adu es i_mpt:rtante para la identidad. _ 2. CASI
calificado | Trabajar con personas calificadas incrementa la productividad y el aprendizaje. NUNCA
La motivacién al personal es importante para cumplir con los objetivos trazados. 3. AVECES
Motivaciones | Las empresas de redes de telecomunicaciones cuentan con lideres con 4. CASI
habilidades blandas. SIEMPRE
Incentivo | Los colaboradores que conforman la empresa participan en eventos sociales. 2. SIEMPRE
social La participacion de los colaboradores es importante en las reuniones laborales.
Incentivo La empresa de redes de telecomunicaciones brinda un salario aceptable.
Incentivos econdémico | Los bonos 0 comisiones es importante porque fn_::menta el mejor degempeﬁo.
La empresa de redes de telecomunicaciones brinda mayor oportunidades
Incentivo laborales.
educativo | La empresa de redes de telecomunicaciones brinda apoyos en estudios a sus

colaboradores.
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Anexo 3. Escala de Alfa de Cronbach

Rango de decision del Rho de Spearman

.81a1.00
.61 a 0.80
41 a0.60
.21a 0.40
.01a0.20

Muy alta
Alta
Moderada
Baja
Muy baja

Fuente: Bolivar (2002)

Anexo 4. Escala de valorizacién de Rho de Spearman

Rango de decision del Rho de Spearman

-0.90 a -1.00
-0.76 a -0.90
-0.51a-0.75
-0.11 a-0.50
-0.01 a-0.10
0.00
0.01a0.10
0.11 a0.50
0.51a0.75
0.76 a 0.90
0.91a1.00

Correlaciéon negativa perfecta
Correlacion negativa muy perfecta
Correlacién negativa considerable

Correlacion negativa media
Correlacién negativa débil
No existe correlacion
Correlacién positiva débil
Correlacion positiva media
Correlacién positiva considerable
Correlacion positiva muy fuerte
Correlacién positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al., (2014)
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Anexo 5. Validacién de expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMEMNTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

11, Aypedicke v nernbnes del infomenie: O, Canos Envigue Anderson Eabyn
LZ Cowpg e Iresibucion donde bborar Docents a benrpa Paraal - UGV
L3, Esprialiched cled engperi Licenciats on Administsoon

14, MWerrtre i IresTurmesnto mofes o ks enalieion: Cuessionarna

L5, Ao ced iresrurmerio:. WigZa icunia, Damisla Medsir

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Dxkleris | Regeler | Busao | Musbumes | Exzaieris
BOICADORES CRITERID 2 B |3 .-80%) &1 -90% | &f-20% | 31.900%
CLARIDAD Esta formukach con lengunie apeopésdn 95
CRETMEAD Esha meoresads de manen cohomngs v 95
hoica.
PERTINENCLE Fesponide: a ks niocesdades inbemas v
exiomee de b insestigackin 95
ACTUALIDAD Esta aderuacs para valorar aspectos v -
eskrafieglas de mjona 95
Compgrende ks asoecios en calidad -
CREAMEACION Clarietad. 4 g5
SUFICENCI, ;I:ﬂc roherencly anbre indicadones e o5
NTEMCICRALDADS B b ey g mesponda Al a5
propdisko de B mestigackin =
o o s o Cbleres o ese: ~
COMSISTENCIA | jrainymenic son bdks v cads une propies =
Ol camoo quie Sk et investigandn,
Considera by mkructura del orosanke
Instrumenbo aderusdo al oo de -
COHERENCIA L & quienes se dirige o 95
Instruminbo
Consddera que los fems miden ko que -
METODOLOGEA protende medr, 95
PROSMEDITO DE WAL ORACTON 95
ITEMS DE LA PRIMERA VARLABLE: GESTION DE PROCESOS
[ TIEW WEDIENENERTE
K WIFICIENTE VUFICIERTE M SUFICIENTE OB SERWACIINE &
0 X
0z X
0% X
04 X
[i}:] X
1] X
a7 X
ik i
[ui] X
10 X
11 X
12 X
13 x
14 E

a7



15

16

17

o et e

18

lil. SEHIOH DE APLICACION:

cue mpecios lendna que modifican, incrementar o Swpdmir en bs instrumentos de

irEEligaion?
SPUCAEE

. PROMEDIO DE WAL ORACI0MN:

s, 18 de setismbre del 202

RS —— S ——

D, Carlos En'qﬁz Anderson Bsgpegs,
Firma de esperio informante
DR W™ 15498130
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL IN5STRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GEMERALES:
11, Apeeficie y mornires ded informonie: Dr. Carios Ervigue Andrerson PUgn
L2 G e resfitucasn donde horae Docesrte 3 Serpo Parcal - LG
L3, Expweriaahchard dhed enperis Licencists en Admirsacn
14, e e Iresumesnio modee o ke el usain: Cuestionano

L5 Ao oed iresnurrenic: Misea Wicuna, Danlals Medalt

ASPECTOS DE VALIDACIGN E INFORME:

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: PRODUCTIVIDAD

[ TTEW
"l

NECENERERTE
HWFICIENTE VWFICIENTE M SUFICIERTE OB XERVACIINE £

i

o=

02

0

04

05

08

o7

04

L]

10

11

12

13

14

15

16

17

ool el el el Gl el GeD| GeD| D | JmD| JeC| JeC| JeC| JeC| JeC) O] 3D

18

I,

QPIHION DE APLICACION:

0o mEpeciod lendna gue modifican, inceemenlar o aagdmic en S instrumenbas de
irestigaddon?

SPLICAE E

PROMEDID DEVALORACION: g5 %

Ate, 18 de seliemibre del 2022

#1
£ 1

it

Firma de experio indomants
DRI M™ 15458130
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS

GEMERALES:

I.1. Apellidos y nembres del informante: Dr. ALVA ARCE, Rossl Cesar
1.2. Cargo & Insfitucion donde labora: Docente a Tiempo Parcial — UCW- ATE

1.3. Especialidad del experio: Administracion — Recursos Humanos
|.4. Hombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. &utor del instrumento: Meza Vicuna, Daniela Medalit

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Defclans | Requiar | Bueac | Muybusno | Excslents
INDICADORES CRITERID: D-20% |3 -80% | 4 -60% | BT -30% | B1-100%
CLARIDAD Esta fomalnds com lengua)e apropedo 7a
Esta pwpresads de manera oohenenhbe
OBETNIDAD s, 78
Respande a kas neceskiades inbornas v
P2 itemas de B investigackin 78
Esta adecuado para valorar aspechos v
ACTUALIDAD eskrategias de mejora 78
ORGANIZACION 522:5';:& los aspochos en ocalidad v 78
Tiene oherencs entre indicadores v s
SUFICIEMNCIA [ —— 7o
Extima b esiralmglys que nesponda al
PTENCIONALIDAD arnpdsks de b inveshigackan 78
Consices quit los bere uilesdos on estie
CONSISTEMCIA | nstrumento son indos v cada uno propios Ta
o camo quiie S esha inveshiganda.
Comsidera b estructura ded presente
Instrumiento sdecuado al tipa de
COHERENCIA usuaTa 3 quisnees se dinige o 78
insbrumiento
Comsidera que los Eems mikden o que
METODOLOGEN pretende medir. 7B
PROMEDIO DE VALORACTION 78
ITEMS DE LA PRIMERA VARIAELE: GESTION DE PROCESDS
[ TTEW WEDERANERTE
K SUFICIENTE SUEICIENTE IK SUFICIENTE 0B SERVWACIONE 3
M v
02 o
03 .
04 o
05 <
05 o
or o
08 o
09 o
10 v
11 o+
12 .
13 "y
14 o
15 o
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15

17

18

LALLM

m. CPINION DE APLICACION:

i0é aspectos tendria que medificar, incrementar o suprimir en los

instrumentos de investigacion?
CALIFICACION — MUY BUENO

El Instrumento de Investigaciaén redne las exigencias académicas.

V. PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, 20 de setiembre del 2022

TEN

Firfra e expertn milormanle
Dl W= 10457 368
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GEWERALES:

L1. Apelides y nombres del infomantes: Or ALYA ARCE e Csar

1.2 Cangae Insflucidn donds Bbora:  Docents a Tiempo Pardgal - UCWY ATE

1.3 Expeialiclagd del expearta: Administracsn - Recursas Humanos

4. Marmbre del nsTumenio mative de s esaluacidn: Cussionana

1.5, Awiordel insTumenio Meza Vioofia, Danisla Medali

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Defcianis | Aeguiar | Bueas | Muybuao Excalents
INDICADCRE § CRITERICS D-20% | 21-40% | 41 -60% | B0 -30% | &1-100%
CLARIDAD Esta fomulads con kenguaje apropedo 78
OEETVIDAD E:_::::.:::-'m:d-:- de manera coheneahe § 78
Responoe & las neoesidades inbernas v
R witemas de la vestigacidn 78
Esta adecuadn para valorar aspectos v
ACTLRALIDAD estrategias de mejora 78
ORGAMIZACION Eﬁ?;ﬁﬁn los aspschos wn calidesd v 78
SUFICIENCIA ;x:ﬂi:mu entre indcadores v las 78
Eshimia 3% esiraimgiss que respanda al
PTENCIONALIDAD amopdshe de by irvestgackdn 78
Consacers que ks Berre uileados on esie
COMSISTENCIA | instruments son todos v cada una propios 78
el campo quie e estd investigandn.
Corsidora b estructura del presente
Insbrumento sdecuado al tipo de
COHEREMNCIA usuaTio @ quisress sz diiige o 78
Instrumetho
WETODOLOGA E:-:::::;: :1:1::: Eemis mmikden o que 78
PROMEDIO DE VALORACION 78
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: PRODUCTIVIDAD
[ TTEW WEDERANERTE
N: SUFICIERTE SUFICIENTE IR SUFICIENTE OBSERVACIZNES
M +
02 o
03 o
04 o
05 o
08 o
a7 <
08 o
05 o
10 <
11 +
12 <
13 o
14 +
13 "
16 o
7 "

52



[ 12 | d |

m. OPINION DE APLICACION:

iClué aspectos tendria gque modificar, incrementar o suprimir en los
instrumentos de investigacion?

CALIFICACION — MUY BUENO

V. PROMEDIO DEVALORACION: 7B

Ate, 20 de setiembre del 2022

Firma de experin infarmanta
Ol W° 10467368



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GEMERALES:

L1. Agalides v nombres del irdomanbs Or. MAVARRO TAPIA JAVIER FELLX

1.2 Canga e Insflucion donds bbor: Docente a iempo Parcial - L2

1.3 Espedalidad del experto: Investigacion
14, Mormbre del nstumento mativo de s evaluacian: CuesBonano
15, Auor del nsmureree - Meza Vicufia, Daniela Medalit

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficlani® | Aequiar | Bueao [ouang | Excalerls
INDICADCRE 3 CRITERIC 3 D-20% | 21-40% (41 -60% ) B9 -30% | 81-100%
CLARIDAD Esta fommulads con lenguaje apropads 87
Esta pxpresacdo de manea caherente § a7
OEETVIDAD —
Respande = las necesidades inbornas v a7
FELL L aitemas de b investigackin
Exta aderuadn para vakorar aspechos v 87
ACTUALIDAD pstrakegias de mzjors
Comprende los aspectos en calidad v a7
ORGAMIZACION | S5m0
Tiene eoherencia entre indicadares v las a7
SUFICIEMNCIA dimensicnes,
Esfimia las estralngias que responida al a7
PTEMCIONALIDAD aropdsho de b irvestgackin
Conadat que ks ibeeres utilkoes en pde ar
COMSIZTENCIA | natrumento son ndos v cada una propios
ded camEo qUE S esH investiganda.
Comsidena i3 estruchsm del presenbe a7
Insbrumento sdecuado sl tipo de
COHEREMCLA ususnio 3 quibsmes s diige of
insbrumenho
Conskdera que los Eemis mikden o que a7
METODOLCGEIA probence  madir.
i a7
PROMEDIO DE VALORACTON
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: GESTION DE PROCESDS
TEN WEDEREMENTE
N: SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OB SERVACIONES
it fi
0w |/
[
M|/
05 |/
06 !
o7 |/
08 i
09 i
0 |/
11 !
12 /
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13 7
14 ¢
15 | [

16 | /

17 g

18

. OPINKIN DE APLMCACION:

iQud pdpecied lendria que modificar, incrémantar o Sugeimir en a8 inglrumentas de

imeag igacan?

SRR

Y. PROMEDIC DEVALDRACION:

Abs, 15 g satiembre del 2232

7%

Firma de experln niformanla
Ol N OBE14139
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GEWNERALES:

L1 Agelidos y nombres del rdamants: O, NAVARRO TAPIA JAVIER FELEX

1.2 Canga e Insfhucion donds kbora: Docente a iempo Parcial - UCW

1.3, Espeadalidad del exparta; Investigacion

14 Mormbre del Insrumento matie de ks evaluacian: CuesBionano
1.5, Autar del nsrumerse: Meza Vicufia, Daniela Medalit

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Dsfclanis | Regquiar | Buean buann | Excalents
INDICADORE 3 CRITERID S D-20% |3 -80% | 41 -60% | EN-30% | B1-100%
CLARIDAD Esta famuiado oon lenguaje apropiedc a7
Esta pxpresada de manera coherente y 87
OBEETNIDAD Kigica.
Respande & las neceskdades inbornas v 87
PERTINENCIA eitemas de b estigackin
Esta adecuadn para valorar aspechos v a7
ACTUNLIDAD cstrategizs de mejora
Comprende los aspoechos en calidad v 87
ORGANIZACION | om0
Tiene coherencia entre indcadorss v las az
SUFICIEMCIA diTensions.
Estimia ks esiralngias que responda al 87
INTENCIONALIDAD aropdsio de by inestigackin
Consde que ks bems ublksdes en esbe 87
COMSISTENCIA | nstrumento son indos v cada una propios
e camps que S& esld inveshigando.
Considera 3 esbnachuma del presente a7
Insbruments sdecuado al tipo de
COHERENCIA usuaio & quismess se dinge o
Insbruamento
Considera que los Bems mikden lo gue a7
METODOLOGIA pretendes  maedir.
) B7
PROMEDIC DE WALORACTON
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: PRODUCTIVIDAD
e SUFICIENTE 5‘-|.|F|E|EHTEIE I SUFICIENTE OBSERVACIONES
M I
02 !
03 !
04 !
{11 !
1L !
o7 !
LI !
1] !
10 J
11 /
12 /
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13 i
14 /
15 !

15 !

7

18 !

. OPIMKIN DE APLICACION:

Qe papectns tendria que modificar, incrementar @ Suprmic en as instrurmentas de

imvagligaadn?
SPLICH,

IV, PROMEDICO DEVALORACION:

Ale, 15 ge saliambee del 2022

E7H

Firma de experto nilanmanls
Ol W° OBEIS139



Anexo 6. Matriz de datos Excel

V2. PRODUCTIVIDAD

V1. GESTION DE PROCESOS

D1 EFICACIA

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36

3344535335

N°

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

5

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

555 43 3 43 4 4

4
4
3
3

53 3 3 43353
555 43 3 453
354455 453
4 4 4 355 353

4 4 4454554 4
534345444
4 534553753
5543 453 44
553434335
345343353
3454334754
5354535 4°5
533334354
345533333
4 53435355
5450535355
55343 4444
533443445
4 555353 4°5
3 54543345
4 4 55 4 445 3

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

3

4 4 5 455 3 3 4 4
4 5 35 3 43 33
34 4 45 4 4 43
4 4 4 3 54 3 5 3
343 454553
53 3 454553
344553325765
4 3 355 4 4 435
53 453 4333
53 35 4 43 43
4 3 355 3 453
353435435
4 5 4 3 5555 4

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

32

33

34
35

36
37
38
39
40
41

5

55 4 4 4 35 4 4 4
33 43 43353
343555533
555 45 3 4 4 4
53 5 4 4555 4

3
5
5
5

5555 45 3 44 4

54 3 55 43 43

42

4

43

3

33 455 445 4 4
345355534
33553 4354
3453555153
54 3 455 45 4
33 4 4 4 45 35
4 4 3 53 45 33

44
45

3
3
3
5
3
4

46

47

48
49

50
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Anexo 7. Turnitin

TESIS MEZA VICUNA MEDALIT 07.11 - copia.docx

INFORME DE ORIGINALIDAD

24, 21, 24« 8

INDICE DE SIMILITUD FUEMNTES DE INTERWMET  PUBLICACIONES TRABA|OS DEL

ESTUDIAMNTE

FUENTES FRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe ‘| 4%

Fuente de Intermet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 3%

Trabajo del estudiante

H hdl.handle.net “
Fuente de Intermet %

repositorio.uladech.edu.pe y
Fuente de Intermet %

B Submitted to Universidad del Norte, Colombia Y
= Trabajo del estudiante %
Francisco J. Garcia-Rodriguez, Carmen-Inés < "

Ruiz-Rosa, Esperanza Gil-Soto, Desiderio
Gutiérrez-Tafio. " Promoting entrepreneurship
education among university students: design
and evaluation of an intervention programme
/", Cultura y Educacion, 2016

Publicacidn

repositorio.unfv.edu.pe {1 %

Fuente de Intermet
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