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RESUMEN

La presente investigacion cuantitativa tuvo como objetivo determinar la relacion
entre resiliencia y mejora continua de los colaboradores en Operadora Peruana de
Cines S.A.C., Santa Anita 2022. Por ello, fue desarrollada en un nivel correlacional
perteneciente al tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental y transversal. La poblacion estudiada estuvo conformada por 44
colaboradores de la empresa Operadora Peruana de cines, quienes apoyaron
siendo el objeto de estudio para la recoleccion de datos, la cual se empled la
estadistica censal. La técnica utilizada fue la encuesta, y como instrumento se
utilizé el cuestionario. Se utilizé la validez que reflej6 un 86%, resultado fue
calificado por los expertos. El Alfa de Cronbach arrojé de 0.901 que indicé una alta
confiabilidad. Ademas, se obtuvo como resultado un Rho de Spearman= 0.498
Indicando que existe relacion positiva media entre ambas variables de estudio. Por
ende, se concluyo, que la resiliencia a través de la innovacion, autonomia, empatia
y liderazgo de los colaboradores permite una constante mejora continua en la

organizacion.

Palabras clave: Resiliencia, mejora continua, innovacion, autonomia, liderazgo.
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ABSTRACT

The objective of this quantitative research was to determine the relationship
between resilience and continuous improvement of the collaborators in Operadora
Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 2022. Therefore, it was developed at a
correlational level belonging to the applied type, with a quantitative approach, with
design non-experimental and transversal. The population studied was made up of
44 employees of the Operadora Peruana de cines company, who supported being
the object of study for data collection, which census statistics were used. The
technique used was the survey, and the questionnaire was used as an instrument.
The validity that reflected 86% was used, the result was qualified by the experts.
Cronbach's Alpha yielded 0.901 indicating high reliability. In addition, a Spearman's
Rho = 0.498 was obtained as a result, indicating that there is an average positive
relationship between both study variables. Therefore, it was concluded that
resilience through innovation, autonomy, empathy and leadership of the

collaborators allows a constant continuous improvement in the organization.

Keywords: Resilience, continuous improvement, innovation, autonomy,

leadership.
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I. INTRODUCCION

Los cines vienen recuperandose de las enormes pérdidas econdmicas que
sufrieron durante la gran crisis sanitaria que ha vivido el mundo entero con la
epidemia de Covid-19, que provoco el cierre del rubro entretenimiento y otros,
encontrandose las salas cinematograficas en medio, sin percibir algun tipo de
ingresos por mas de diecisiete meses y no solo tuvo consecuencias en la parte
economica, sino que muchos de los empleados de la empresa se vieron afectados
por dicho cierre; por otra parte los que pudieron sacar ventaja de estos cierres
fueron las plataformas digitales los cuales brindaron un servicio similar desde la
comodidad del hogar por un pago mensual. La mejora continua y la resiliencia han
sido fundamentales en la etapa de la reapertura debido que todas las empresas
que tuvieron las puertas cerradas para el consumidor, tuvieron que buscar planes
de mejoras para volver a captar clientes con la Unica intencion de poder recuperarse

en sus operaciones.

En el ambito internacional, el Ministerio de Salud y Proteccion Social de
Colombia (2020) mencioné que la resiliencia se refiere a un conjunto de
comportamientos adaptativos ante circunstancias desfavorables, por o que es un
proceso que incluye los esfuerzos de una persona y su entorno inmediato para
superar situaciones que son inherentemente dafinas. Lo antes mencionado es
consecuencia de una crisis sanitaria que causé un gran impacto de manera positiva
y negativa en diversos aspectos del mundo, es por ello que la resiliencia forma parte

de la adaptacion de las personas con su nuevo entorno.

Ademas, Tolosa (2017) sefaldé que la mejora continua se aplica de forma
ordenada y gradual, reflejada en procesos o eventos de mejora para que todos en
la empresa se involucren y encuentren soluciones acertadas a los desarrollos que
no estan funcionando, por lo que los colaboradores seran la imagen mas importante
para poder asumir dichos cambios debido que son estas personas que ayudaran

en la mejora de buenos indicadores dentro de la empresa.

Mientras que por parte, Silva et al (2018) sefialdé que la resiliencia es; las
habilidades que los humanos deben superar desafios que menudo son

inesperadas, todo con la ventaja adicional de volverse mas fuertes con una postura



de lucha y aprendizaje. Por ello, los gerentes han sido los encargados de agilizar
los procesos de la empresa para lograr 6ptimos resultados. Asimismo, la pandemia
ha obligado a repensar y mejorar en todos los sentidos, teniendo en cuenta ciertos

detalles que afectan a la empresa y a los clientes.

Ademas, en el ambito nacional, se encuentro una velocidad increible y se registro
cambios constantes en el entorno, pero al enfocar la mejora continua en el como
se desenvuelve el personal obtendremos un panorama de la competitividad en el
mercado. Al respecto, Gestion (2018) indico que: una mayor productividad conduce
a un mayor crecimiento a mediano y largo plazo, lo que permite a las personas
tener mayores ingresos, una mejor organizacion, negocios mas eficientes y otros
beneficios. Efectivamente, muchas empresas se encuentran en el estado de
reactivacion, tomando en cuenta que algunos de sus procesos han cambiado o
mejorado con el fin de obtener mayores ingresos y productividad dentro de la

organizacion.

Por ello, Gestion (2020) comunicé que el 74% de las empresas tenian implantado
un plan de vuelta al trabajo seguro, incluso antes de la promulgacion de la ultima
normativa basado, ademas, en medidas preventivas de seguridad y salud, planes
de formacién y comunicacion. Lo antes mencionado fue un claro ejemplo que los
empresarios peruanos ya estuvieron adaptandose a la nueva modalidad, incluso
mejorando continuamente sus procesos, proyectandose a futuro para conseguir los

mejores resultados.

Los cines apertura ron sus salas con un foro reducido y tuvieron buena acogida
con sus peliculas de estreno, Asimismo, ElI Economista (2021) afirmé lo
mencionado anteriormente, menciond que el mercado enfocado al entretenimiento
en cines en el Peru producira 199 millones de ddélares para el 2025, con una tasa
de crecimiento anual de 42.23%. Respecto a la region con mayor expectativa de
dicho crecimiento, el Peru fue ubicado en el puesto tres de los paises de la region.
Se es consciente que el mercado peruano es poco activo en cuanto al sector de
entretenimiento especificamente en cines, a pesar de eso, los cines tendran gran

incremento de ingresos resto a los afos siguientes.



En el ambito local de la Operadora Peruana de Cine S.A.C. se encuentra ubicada
en el distrito de Santa Anita, en un punto estratégico que abarca varios distritos
como referencia de punto de entretenimiento, que ofrece variedad de formatos de
entretenimientos unicos a nivel nacional como 4DX que consta de movimientos de
acuerdo a la pelicula, viento, golpes, aromas, humo, agua. Mientras el formato
MACRO XE cuenta con la pantalla mas grande del cine con una capacidad de
butacas mayor a las tradicionales, también los asientos son mas cémodos y una
mejora de potencia de sonido real diferente a las tradicionales. Dicho
establecimiento cuenta con variedad de alimentos, promociones y eventos unicos
que lo diferencia de la competencia. Actualmente la empresa cuenta con una
planilla de 44 colaboradores en Santa Anita tanto operativos como administrativos
de los cuales se dividen en 10 administradores y 34 operarios que mantienen

horarios de acuerdo a la necesidad del mercado.

La empresa Operadora Peruana de Cines S.A.C., que pertenece a un gigante
mundial de las salas de cine, se encuentra negociando su cartera de créditos. A
pesar de este problema prevé relanzar nuevas salas, arruinadas por la pandemia.
De hecho, esta estrategia forma parte de la mejora continua que previamente ha
sido planificada y proyectada, haciendo efectiva el proceso de adaptacion al nuevo
entorno ofreciendo calidad en el rubro del entretenimiento al publico en general.
Esta etapa de reincorporacion para las actividades econdmicas como en el caso de
la empresa estudiada, obliga a implementar estrategias con el fin de recuperar a
corto plazo a sus clientes potenciales, manejando un indice de productividad y
calidad que identifica a la empresa, en este proceso es importante involucrar a los
colaboradores aclimatdndose a una actitud resiliente para ejercer la mejora

continua y permanente en los procesos.
Con los antecedentes ya propuestos, se formula el problema general del estudio:

¢.De qué manera se relaciona la resiliencia y la mejora continua de los

colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 20227

Asi mismo se procede a plantear los problemas especificos de la presente
investigacion: i) ¢ Qué relacion existe entre la innovacion y mejora continua de los

colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 20227, ii); Qué



relacion existe entre la autonomia y mejora continua de los colaboradores en
Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 20227, iii)¢, Qué relacion existe
entre la empatia y mejora continua de los colaboradores en Operadora Peruana de
Cines S.A.C., Santa Anita 20227, iv)¢, Qué relacion existe entre el liderazgo y mejora
continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita
20227

Esta investigacién es para sumar mayor aporte a la empresa cinematografica
con respecto a la resiliencia y mejora continua de sus colaboradores y poder saber
qué puntos mejora se pueden tomar para nuevas estrategias y capacitaciones que

se desee emplear, las cuales se justifican a continuacion:

A continuacion, la justificacién tedrica para la tematica de la investigacién, nacio
del interés de conocer y aportar al conocimiento acerca de la mejora continua en el
sector empresarial y de entretenimiento de cémo la resiliencia forma parte de ello.
La Justificacion practica, en tanto se considerd que son temas que han pasado por
varios medios en distintos lugares del mundo, lo cual resulta ser investigado de
manera detallada para restablecer los negocios. La Justificacion social: 1o cual
permitio identificar estrategias precisas y asi lograr un impacto de mejora en las
actividades economicas empresariales. La Justificacion metodolégica: Para
alcanzar los objetivos planteados fue necesario emplear técnicas de investigacion
y recopilacién de informacion de articulos, tan pronto como se haya demostrados
pueden ser empleados en diversos trabajos de investigacion y en instituciones

educativas.

Asimismo, a continuacion, se plantea el objetivo general de este trabajo de
investigacién: Determinar la relacion entre resiliencia y mejora continua de los
colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 2022. A
Continuacion, se plantea como objetivos especificos: i) Definir la relacion que existe
entre la innovacién y mejora continua de los colaboradores en Operadora Peruana
de Cines S.A.C., Santa Anita 2022. ii)Comprobar la relacion que existe entre la
autonomia y mejora continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines
S.A.C., Santa Anita 2022. iii)Definir la relacion que existe entre la empatia y mejora
continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita



2022. iv) Demostrar la relacion que existe entre el liderazgo y mejora continua de

los colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 2022

De igual manera, se presenta la hipétesis general de la investigacion: Existe
relacion entre resiliencia y mejora continua de los colaboradores en Operadora
Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 2022. Asimismo, se redacta las hipétesis
especificas: i) Existe relacion entre innovacién y mejora continua de los
colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 2022. ii)Existe
relacion entre autonomia y mejora continua de los colaboradores en Operadora
Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 2022. iii)Existe relacion entre empatia y
mejora continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C,,
Santa Anita 2022. iv)Existe relacion entre liderazgo y mejora continua de los

colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 2022.



Il. MARCO TEORICO
A continuacion, se presentan los antecedentes internacionales:

Segun Camacho (2021) en su tesis Factores de resiliencia y sostenibilidad de
los mercados de abastos en tiempos del COVID 19 en el distrito de Los Olivos,
2020. Tiene. El objetivo fue delimitar los factores principales de la resiliencia y
sostenibilidad en los mercados de abastos en épocas del COVID 19. La
metodologia empleada corresponde al tipo descriptivo, no experimental y de corte
transversal. Asimismo, los instrumentos utilizados fueron la encuesta de escala que
permiten analizar los factores de la resiliencia y la confiabilidad del instrumento,
donde la muestra seleccionada fueron 3 mercados (Covida, Conzac y productores).
Los resultados en cuanto al factor resiliente de la escala bioseguridad en los tres
mercados estan en la categoria de alta resiliencia y sostenibilidad de factores de
seguridad biolégica. Del mismo modo, podemos sefialar que el mas flexible en este
factor es el 100 % del mercado de Conzac, seguidamente COVIDA con 97.1% y
por ultimo PRODUCTORES con un resultado de 94.3%. Se concluye que los
mercados supieron manejar la capacidad de la resiliencia mediante sus factores en
tiempos de COVID, de esta manera demostraron mucho trabajo y esfuerzo para

lograr los objetivos.

Desde esta perspectiva Tintinago (2020) En su tesis sobre el plan de mejora
continua de una empresa cinematografica colombiana en Cali. Su principal objetivo
es disefiar una propuesta de plan de mejora continua con componentes de
planificacién, organizacion, gestion y control, que permita la optimizacién de los
recursos de la empresa. Para ello, utilizaran un enfoque de tipo exploratorio y
descriptivo, basado en la recopilacion de informacion a través del analisis de su
sitio web, observaciones, cuestionarios y una entrevista aplicada. Para 70
trabajadores, 3 personas del area administrativa y 67 personas respectivamente del
area operativa. Tierra. Los resultados muestran que el 14% de los encuestados dijo
que existen programas para promover el crecimiento personal y el 20% el desarrollo
de manera regular. moderado 9%; y parcial 20%; Esto indica que no todos los
empleados conocen los programas que la empresa esta impulsando, sélo unos

pocos empleados de sucursales del cine Cali conocen exactamente las metas,



politicas y objetivos de la organizacion; del mismo modo, sefalan que los procesos
no se cumplen en las areas especificas, esto indica claras deficiencias de
socializacion en cuanto a los elementos de gestion empresarial. En definitiva, la
empresa implementa el plan de mejora continua de acuerdo a sus necesidades de
negocio, observaciones y objetivos, y obtendra ventajas y/o beneficios para la
empresa, en el sentido de que cuanto mas efectiva sea la implementacion de
procesos y procedimientos que incluyan todos los conocimientos empleados;
Ademas, mejorara la calidad de entrega de todos los servicios y productos

presentados en el cine.

Desde el punto de vista Salomé e lzaguirre (2018) En su tesis Factores
individuales de resiliencia en un hospital de Lima, octubre-diciembre 2017. Su
objetivo fue describir aspectos individuales de resiliencia durante su estancia
hospitalaria permanente, aprovechando los servicios de pediatria del Hospital
Nacional Caetano Heredia. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo con un disefio
transversal descriptivo. No se utilizé una muestra unica por ser pequefia y la técnica
utilizada fue una herramienta de encuesta y cuestionario. Los datos recolectados
fueron validados por un instrumento de validez y confiabilidad, de esta manera se
respetaran los principios éticos que respaldan los datos de los menores de edad.
Los resultados que se obtuvieron muestran que el 18% de nifios tienen una
reaccion lenta a los diferentes estimulos patoldgicos que suscitan en el transcurso
del tiempo y hasta un 30% de niflos padecen de depresion y aislamiento. Es por
ello que se considerd que la resiliencia es la capacidad de adaptarse a todo tipo de
cambios, especialmente a los que pueden ocurrir durante un cierto periodo. Quiere
decir que todos somos capaces de poder identificar y saber sobrellevar algun
inconveniente que puede presentarse por lo tanto es decision propia saber

manejarlo.

Tal como Petrillo (2018) En su tesis resiliencia organizacional: una revisién del
concepto y una lectura desde la perspectiva del capital emocional. El objetivo fue
hacer una lectura critica del mismo y reflexionar sobre su uso académico y practico
en el campo de la regulacion empresarial. Dicha investigacion es un trabajo tipo
documental que se inscribe dentro de la categoria tedrico-histérica. La herramienta

fundamental son los textos, donde sefalan que las emociones y el impacto en la



vida laboral son parte de la flexibilidad que emerge como un rasgo altamente
deseable en personas que viven en establecimientos comerciales. Por lo tanto, la
resiliencia aporta para buenas tomas de decisiones dentro de un centro de trabajo
lo cual nos ayuda a ser mas estables a la hora de cumplir actividades o asignar

funciones en el area.

De acuerdo con Sanchis (2017) en su tesis Propuesta de una herramienta y
metodologia para el analisis y mejora de la resiliencia empresarial. El objetivo
principal del enfoque constructivo fue la investigacion que implica resolver un
problema relacionado mediante la construccion de obras de arte creativas. La
metodologia de investigacion enfoque constructivo su herramienta fue el SATIER
evento disruptivo. Sefiala que es funcion de ambos, capacidades previas y
posteriores a la interrupcion: la capacidad de la empresa para prepararse para
anticipar la amenaza real de eventos y oportunidades disruptivas. Recuperacion,
en respuesta a un evento de boicot que ocurrio. Por lo tanto, una buena gestion
empresarial puede proponer soluciones de mejora continua y resiliencia siempre y
cuando se haya evaluado correctamente dicho problema ocurrido o algo nuevo que

se piensa implementar.
Del mismo modo, se presentan los antecedentes nacionales:

Segun Pardave y Paz (2021) en su disertaciéon Estrés y resiliencia en el trabajo
de enfermeras del Hospital General Lima Este, 2019. El objetivo que plantearon fue
determinar si existen relacion entre estos factores. Estrés laboral y resiliencia en
enfermeros de un hospital publico de Lima Este, 2019. Por lo tanto, este estudio fue
correlativo y transversal, realizado en el Hospital General José Agorto Tello. Por
otro lado, el estudio se realiz6 utilizando tecnologia e instrumentos de encuestas y
cuestionarios, correspondiente a una muestra de 92 enfermeras, seleccionadas por
muestreo no probabilistico y método censal, con edades comprendidas entre 25y
60 afos. Se encontré que existe una relacién inversa y negativa entre flexibilidad y
estrés laboral (Rho: -0.253; p: 0.015) encontrada por enfermeras en hospitales
publicos. Se concluyé entonces que los enfermeros con mayores niveles de

recuperacion tenian menor percepciéon de estrés laboral.



De acuerdo con Espinosa, H. (2021) en su disertacion titulada Patrones de
resiliencia y manejo del estrés de los trabajadores de una empresa privada, durante
una pandemia, en Lima, 2020. Su objetivo fue determinar la relacién entre la
resiliencia y los patrones de manejo del estrés entre empleados de una empresa
privada durante la pandemia. Los métodos utilizados son un enfoque cuantitativo
basico, un grupo de descripcion de correlacion y un disefio experimental
transversal. Por otro lado, el estudio se realizé utilizando técnicas y herramientas
de encuesta y un formulario de cuestionario, y la muestra de estudio estuvo
conformada por 64 trabajadores de una empresa privada. Se aplicaron medidas
adaptativas de inventario y resiliencia. Los resultados indicaron que hubo una
relacion positiva débil (r = 0,355) entre la resiliencia y el estilo de afrontamiento.
Ademas, hubo asociaciones positivas y débiles entre la resiliencia y los aspectos
del afrontamiento emocional y el enfoque del problema. Ademas, el 53,1% de las
muestras tuvo una flexibilidad moderada y el 46,9% una frecuencia de respuesta
moderada. Concluyé que la organizacion debe ofrecer cursos, seminarios vy
capacitaciones que permitan potenciar las variables relacionadas con la flexibilidad

y la dimension emocional, lo que beneficiara a los empleados ya la empresa.

Tal como Inga Condori y Zapata. (2021) en su investigacion resiliencia y
desempeno laboral en los colaboradores de la empresa Estilos Sociedad de
Responsabilidad Limitada Huancayo—2018. Tiene como objetivo, establecer una
dependencia entre flexibilidad y rendimiento laboral entre los empleados de la
empresa Estilos; para ello, emplearon método cientifico de tipo basico con nivel de
investigacion correlacional, de disefio descriptivo correlacional, considerando una
muestra no probabilistica y censal usando como instrumento el cuestionario. Por
ello, trabajaron con una muestra de 52 colaboradores activos en planilla de la tienda
sede Huancayo, utilizando como herramientas el cuestionario y el software SPSS.
El resultado obtenido mediante la encuesta determiné que existe una relacion
directa y relevante entre el 0.05 de la flexibilidad al cambio y el desempefio laboral
del trabajador, donde la flexibilidad es una herramienta de gran importancia, ya que
es la eficiencia que muestran los trabajadores cuando se enfrentan a situaciones
negativas relacionadas con el desempefio laboral. En conclusidon, la mejora

continua es un enfoque especializado en el personal lo cual brinda oportunidades



a la empresa debido que aporta conocimiento fresco para el desempefo éptimo de

los colaboradores.

Teniendo en cuenta, Quispe Arana (2019). en su tesis Propuesta para el
incremento de la productividad. El método utilizado fue una descripcion cuantitativa,
basada en un conjunto de graficos de informacién para los medios o se llama grafico
de Ishikawa. Ademas, esto se hace a través de los planes reguladores de MYPE,
describiendo las funciones y responsabilidades de cada posicion. Los resultados
obtenidos del estudio en empresas del tipo MYPE muestran una mejora significativa
en su productividad al utilizar estrategias en su sector comercial y asi incrementar
la satisfaccion de empleados y clientes. Concluir que se eliminan los trabajos
innecesarios y repetitivos, asi como las actividades que no crean valor para las
MYPE, dando lugar a un ciclo anual de mejora continua de procesos y revisiones

de desempeiio.

Como expresa Verastegui (2018) en su tesis diseno de la metodologia del ciclo
de mejora (PHVA) de mejora continua para incrementar el nivel de servicio al
usuario SAT Cajamarca. Tuvo como obijetivo, optimizar los niveles de servicio para
mejorar la satisfaccion de los administradores y contribuyentes en dicha
organizacion; la metodologia utilizada establece un método de mejora continua de
la calidad para crear un presupuesto para el disefio del plan, asi como el
instrumento de investigacion holistica como analisis documental. Asimismo, se
recopilé informacion, cuestionarios, entrevistas y observaciones directas que se
aplicaron a las operaciones y usuarios (funcionarios y contribuyentes) del SAT
CAJAMARCA; Ademas, se utilizaron métricas de gestion para verificar y medir
informacion. Los resultados arrojaron que el 25% cree que el SAT brinda el medio
fisico Cajamarca es excelente, 62% piensa que es bueno, 13% piensa que es
bueno a menudo, el 0,00 % se considera malo. El estudio concluyé que el disefio
de la gestion de mejora continua esta directamente relacionado con el nivel de
servicio a los usuarios, ya que, si se gestiona de manera efectiva, se avanza en las

operaciones, las relaciones con los empleados y la gestidén de procesos.

A continuacion, las teorias y enfoques conceptuales:

10



Con respecto a la primera variable resiliencia fue sustenta por el autor Michael
Rutter (1991) que describié en su teoria de la resiliencia, como un conjunto de
procesos sociales y psicologicos que permiten a las personas vivir de forma
saludable en entornos insalubres. Por ende, la resiliencia es una forma de mejorar
nuestro ambiente tanto en el hogar como en el trabajo, ademas se aclara que es
innata en las personas, sino que es una interaccion evolutiva y permanente entre

las caracteristicas de las personas y su entorno.

“La resiliencia se considera una respuesta global en la que se
llegan a activar mecanismos de defensa, no solo es entendida como la
valencia de los factores de riesgo, sino como dinamicas que permiten a los
individuos superar las dificultades ante cualquier situacion y respetar las
caracteristicas individuales, también se designa como dinamica proceso, pero con
un caracter evolutivo, lo que significa que los individuos se adaptan a las

condiciones adversas mejor de lo esperado” (Dominguez y Garcia, 2012).

La resiliencia durante los dos ultimos afos se ha visto reflejado que las
personas se adaptan a su nuevo entorno, Al respecto Vesga y Ossa (2018)
afirmaron que la resiliencia se enfoca en cuestionar sobre las personas factores
como la personalidad, medio ambiente y recursos, con el din de entenderlos todos
le interesara en su aplicabilidad. Por ello, el progreso de la resiliencia nos permite
superar situaciones adversas que ironicamente revelan nuestros recursos. Por otra
parte, Killgore et al (2020). Define que la resiliencia
es esencial para poder enfrentar con eficacia a la adversidad, la incertidumbre y el
cambio. Por lo tanto, es esencial comprender el entorno y ser conscientes de la
heterogeneidad que existe, por el hecho que no se sabe lo que ocurrira mas
adelante, adaptarse y reconocer las situaciones adversas impactan positivamente

en la productividad de la empresa.

Asi mismo, la resiliencia es una capacidad mental que permite una alta
posibilidad de superacién de posiciones estresantes (Medina et al, 2020).
Efectivamente, después de la pandemia el ambiente empresarial se han creado
muchas exigencias para liderar el mercado y a la vez estresante para los

emprendedores, segun Bhusal et al (2020). Sefialé a la resiliencia como la
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capacidad del sistema para resistir 'y recuperarse de un evento disruptivo a
su capacidad para responder de manera proactiva, por lo tanto, la resiliencia es
una aliada en este tipo de casos para la superacién y generacion de ideas

innovadoras con la busqueda del mejoramiento.

Asimismo, la primera dimension de la variable resiliencia se defini6 como
innovacioén, ya que, es primordial para el crecimiento de sus negocios basandose
en ideas creativas, en experiencias vividas y toman ese pequefo fragmento de
producto o servicio que hayan recibido para transformarlo dandole un toque
personal, ahi detalla la innovacion, por ello, Qquerari y Valdez (2021) consideran
que la innovacidn empresarial orienta a la gestion para mejorar el alineamiento
estratégico de las empresas, se demuestra que el emprendimiento de innovacion
empresarial desde una perspectiva de liderazgo mejora el alineamiento estratégico
de las empresas. Por otra Dijk, M. N. (2020). Senala que los emprendedores deben
ser resilientes e innovadores para crearcosas nuevas oportunidades
de ingresos durante tiempos dificiles, por ejemplo esta pandemia ha reflejado que
la resiliencia es la capacidad de saber que hacer frente a la adversidad.
Efectivamente la innovacién se alcanza a través del aporte de conocimiento,
oportunidad, innovacién de producto, innovacion tecnolégica, orientacion al cliente

e innovar paso a paso y a fondo.

La autonomia indica que los trabajadores tienen la capacidad de hacerse cargo
de sus propias acciones. Con respecto a ello Yannuzi (2001) en su estudio
menciona la teoria segun Kant, quien establecio la autonomia de la voluntad como
condicion de la conducta moral, que actua contra toda heteronomia. Por ello, se
complementa mencionando que una persona auténoma tiene la capacidad de
asumir las consecuencias de sus acciones, ya sean buenas o malas, siempre las
afronta, por ende, se puede decir que vive bajo sus propias normas de manera

auténoma.

En contexto actual, la competitividad ha incrementado y exige que las empresas
sean cada vez mas innovadoras ofreciendo buen servicio o producto a sus clientes.
Al respecto, Morente y Ferras (2018) mencionaron que la apariciéon de nuevas
empresas y emprendedores ha cambiado el panorama econdomico. Los
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emprendedores que idean modelos de negocios innovadores deben trabajar
gradualmente a través de la triada de viabilidad, complejidad e incertidumbre para
que una idea se convierta en un producto o servicio. Por lo tanto, es ideal tomar un
descanso para generar excelentes ideas de innovacion, con el fin de obtener

mejoras en los procesos de la empresa.

De igual modo, la segunda dimensién de la variable resiliencia denominada
autonomia se enfoca en los colaboradores con el propdsito que aquellos obtengan
el poder de decidir y mejorar los procesos de la empresa, para ello, los jefes
previamente brindan motivacion a cada uno de ellos a diario. Desde el punto de
vista de Jaramillo (2021) afirmé que un ambiente que promueva la autonomia,
beneficia al personal en el proceso de aprendizaje y en el area afectiva. Por lo tanto,
se sugiere incluir areas afectivas y motivacionales como importantes en el proceso
de aprendizaje. Ademas, Elton Mayo menciona en su teoria de relaciones humanas
que ofrecer la capacidad de autonomia a los trabajadores genera que realicen su
labor sin necesidad de ser sometidos constante y la vigilancia del jefe. Se rescata
que la motivacion del personal impulsa a la autonomia de los colaboradores y seguir

mejorando en sus puestos de labor.

Por ello, el interés de mejorar obliga a tener la educacion e informacién de lo
que se quiere alcanzar con las actividades, actuar de manera autonoma con los
respectivos conocimientos y enfrentar los nuevos retos. Asimismo, Manrique (2004)
citado en el trabajo de Maldonado et al (2019) menciond que la autonomia se logra
después del proceso educativo: Es el poder que tienes para dirigir, controlar,
organizar y evaluar como aprendes, consciente y deliberadamente, utilizando

estrategias de aprendizaje para el éxito en conjunto con la mision y vision.

Asi mismo, el liderazgo figura como la tercera dimension de la variable
resiliencia, al respecto se dice que, cada colaborador tiene la capacidad de liderar
y es la empresa quien fortalece sus habilidades y experiencia, Por ello, Rojas et al
(2021) senalaron que el liderazgo es una habilidad para las personas que tienen un
rol o funcion en una organizacién, agencia, universidad, escuela, etc. El liderazgo
también permite comprender el entorno y los diferentes factores que pueden afectar
el sistema organizacional de diferentes maneras. Por otra parte, Karasar, B., &
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Canh, D. (2020). Senala que la resilienciaes mas que supervivencia
y adaptacion. También incluye crecimiento, desarrollo y mejorar efectivamente, los
colaboradores como parte de la organizacion tienen que contribuir positivamente
para alcanzar los objetivos, para ello, es indispensable que desarrollen habilidades

como el liderazgo, comunicacion y empatia para su propia mejora.

La participacion de todos los colaboradores es esencial para el éxito,, asi cada
uno sabe la mision que diariamente realizan por el bien de la empresa, Al respecto
Ryan (2016) citado en Soloaga et al (2020) afirma que el liderazgo inclusivo se
caracterizara por la participacion activa de todos los individuos o grupos en el
diseno de politicas, la toma de decisiones y otros procesos de influencia o poder y
con el fin de obtener la participacion de todos en la prestacion de servicios en la
escuela y la comunidad. Lo mencionado anteriormente afirma que los
colaboradores al estar presente en cada proceso que realiza la empresa, cuentan
con los medios y conocimiento de como va su funcion, ante ello los gerentes y jefes

estan en una escucha activa con respecto al mejoramiento.

La empatia se presenta como ultima dimension de la variable resiliencia, la cual,
se entiende que existen momentos tan inciertos donde las personas deben
mantenerse en calma y saber actuar con un grado de empatia ante sus
companfieros, Hernandez, Velandia, Villamizar y Quintana (2021) afirman que las
mujeres suelen ser mas empaticas que los varones porque desarrollan mas
neuronas espejo en el cerebro durante la infancia, enfatizando el rol de la madre.
Esto quiere decir que, en la mayoria de las empresas, las mujeres suelen ser mas
empaticas con las situaciones dificiles de sus companeros y companeras, las que

perciben los pensamientos y emociones como si fueran suyas.

Ademas, tomar en cuenta la empatia entre los colaboradores de la empresa
genera un ambiente idoneo para el desenvolvimiento del colaborador. Aragundi
(2021) afirma que las neuronas espejo que facilitan la empatia con atencion a los
propios sentimientos "parecen sugerir la posibilidad de que la empatia pueda
transmitirse a través de experiencias cuidadosamente estructuradas y, por lo tanto,

conducir a una sociedad y una sociedad éticamente superiores.
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Asi mismo, Lopez (2014) citado en el trabajo de Herrera (2022) menciona que
La empatia se define como la capacidad de comprender los sentimientos y
emociones de otra persona en funcion de su percepcién, esta es una de las
habilidades emocionales basicas cuando se considera que

pasamos por situaciones sociales complejas.

Respecto a la segunda variable de mejora continua se tiene como sustento al
autor Eduardo Deming (1981) en la cual su teoria es calidad total, donde senala
que la calidad total es la contribucion a la satisfaccion de las necesidades de los
clientes lo cual nos brinda un aporte necesario para una mejora continua dentro del

sector empresarial.

"La mejora continua es un proceso que describe muy bien la naturaleza de la
calidad y lo que una empresa debe hacer si quiere seguir siendo competitiva a lo
largo del tiempo (Deming, 2002). Quien definio la calidad total como 4 pasos de
planear, hacer, controlar y actuar. Complementa la teoria de la mejora continua
(Bustamante, 2011). Senale que KAl = cambio, ZEN =bueno (mejora) es el
principio de mejora continua o mejoramiento continuo. Se basa en sustentar
su existencia como un elemento organizacional en el que la participacién de los
empleados incide directamente en la mejora de los procesos de trabajo. Por
lo tanto, los cambios deben reflejarse no solo en indicadores numéricos,

sino también en el talento humano”.

La mejora continua segun Kucinska et al (2020). Requiere de la introduccién
de muchos cambios de diversos grados de novedad y complejidad. Por lo cual, se
enfoca en destacar fundamentalmente la calidad dentro en las organizaciones,
involucrando a los colaboradores, dentro de un enfoque de adaptacién frente a la
nueva modalidad influyendo positivamente en los resultados de calidad y
excelencia. Por otra parte, Saffar, & Obeidat, (2020). Indica que la mejora continua
se define como una filosofia para asegurar el éxito y progreso de una organizacion,
Basado en el compromiso vy la lealtad del cliente. En conclusién, una empresa
asegura su éxito siempre y cuando este en constante innovacién acerca de lo que
ofrece al consumidor. Al respecto, Fernandez (2021) afirma que la pérdida reducida
de productos terminados, control de todas las operaciones y areas auxiliares
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generan gran impacto que comprometen a la rentabilidad de la empresa, asi se
plantean cuatro enfoques basados en el ciclo PHVA aportando positivamente en la
reduccion y optimizacion de los costos de la organizacién. Similarmente Pharaon
(2022). En otras palabras, el pilar de mejora enfocado tuvo como objetivo mejorar
continuamente en toda la organizacidén para reducir o eliminar el desperdicio y
mejorar las operaciones comerciales. Por lo que llevar un control de personal
capacitado e inventarios de productos terminados y perdidos es fundamental para
poder tener un mayor alcance a nuevas propuestas de mejora para reducir pérdidas

tanto de colaboradores como de materia prima.

Para la obtencion de resultados deseados en la empresa es fundamental invertir
ciertos presupuestos destinados a colaboradores, Segun Lovelace (2022). Sefala
que la mejora continua ayuda a mejorar los métodos de retencion de personal, y
optimizaciones mas rapido y eficiente. Por otra parte, Alcayaga, & Hoffsten, (2022).
Sefialan que un alto nivel de estandarizacion significa que la mejora
continua es mas integral y proviene de las personas. En conclusion, una empresa
no solo tiene éxito por las ventas que obtiene sino por el equipo de trabajo que hay

detras de un producto terminado.

Asimismo, dentro de la segunda variable se presenta como primera dimension
el planear, mejor conocido como el siempre poder anticipar algun proyecto o algo
que anhelamos hacer a mediano o largo plazo, Ruiz, Solis y Lopez (2021). Sefalo
que el desafio para las organizaciones es enfatizar una planeacioén estratégica
formal, sofisticada y comunicacién efectiva, junto con una estrategia de
diferenciacion. Lo cual concluye que una planeacion busca que funcionen las tomas
de decisiones que se van a hacer a algun proyecto nuevo o implementacién de
cierta accion a una empresa ya formada. No obstante Hunter (2021). Afiade que el
proceso de mejora continua aumenta drasticamente la eficiencia, la eficacia y el
rendimiento. Por otra parte, Jimoh, et al (2019). Sefiala que un alto nivel de
estandarizacion significa que la mejora continua es mas integral y proviene de las
personas. Por lo que una buena planeacién previamente estudiada y analizada

podra ser distribuida en objetivos que puedan ser medibles.
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Por otro lado, como segunda dimension de la segunda variable mejora continua
fue el hacer, se enfoca en la accién propia a ejecutar algo que estemos necesitando,
Ambrosio Rey, Mateus y Jaimes (2019) sefialaron que el hacer es, Identificar la
contribucién de todos los participantes que intervienen en sus actividades y
procurando dirigir sus esfuerzos al mismo objetivo social. Por lo tanto, el hacer una
accién en equipo y que sea con el fin de lograr el mismo objetivo, genera buenos
resultados tanto individuales como grupales. En paralelo Evans (2022) sefiala que
las cualidades de las personas influyen en la independencia y la autodeterminacion,
porque son aplicables para convertirse en aprendices de por vida dedicados a la
mejora continua. Como resultado se forman lideres que suelen ser fundamentales
para lograr los objetivos, debido a que estos influyen en otros colaboradores a

realizar o pensar en una accion.

Ademas, la tercera dimension de la segunda variable mejora continua es el
verificar, se hizo referencia a la supervision para realizar las cosas bien o que se
cumplan como los procesos lo establezcan, al respecto Sandoval (2019) resaltoé
que el control interno es muy importante, verificar el cumplimiento de las reglas
presupuestarias y asegurese de que los recursos asignados se utilicen de manera
optima. Con lo mencionado anteriormente se rescata que un buen control dentro
de la empresa ayudara a ser mas estable y sélido como se espera, debido que se
velaran para que los procesos se encaminan siempre por el lado positivo hacia la
empresa. Por otra parte, Hill (2022). sefalé que las fuerzas internas y externas
impulsan la necesidad de una mejora continua de los procesos porque lo que
funciond hace unos afos no funcionara en la actualidad. EL verificar no solo
siempre se realiza en la empresa, a veces es bueno mirar a nuestra competencia
directas e indirectas para saber el estado de ellos, en tal sentido de que ofrecen y

como yo puedo mejorar ello.

Por parte de la segunda variable mejora continua, se tiene como cuarta
dimension el actuar, la cual, se presentdé como una forma de desenvolvimiento a la
hora de realizar alguna actividad. Referente a esto, Urda y Bonan (2018) plantearon
que al igual que no puedes ensenar todo, no puedes actuar sobre todo lo que
sucede. Es necesario tomar decisiones informadas para el contenido, los

procedimientos y también los objetivos. Por lo tanto, el actuar en una empresa no
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lo toma cualquier persona, debido a que una mala decision puede perjudicar a la
empresa. Por consiguiente, Kincaid-Mielak, (2022). Ahade que la mejora continua
brinda oportunidades adicionales para que los profesionales participen y vean sus
esfuerzos de mejora. El realizar dichas participaciones influye para que nazca una
idea final que llega a ser evaluada por el gerente general u otro encargado, el cual
si se concreta se pone como piloto para poder iniciar una reestructuracion o

proyecto nuevo.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo de diseno de investigacion
3.1.1. Tipo

La investigacion fue de tipo aplicativa, ya que se enfoca en buscar
conocimientos para su aplicacién y solucionar un determinado problema.
Conforme, Nicaragua (2018) mencioné que la investigacion aplicada
proporciona informacién y soluciones alternativas a los problemas. Esto

depende de la creacion de conocimiento.
3.1.2. Enfoque

El presente trabajo tuvo un enfoque cuantitativo, por lo que se hizo uso
de valores numéricos para estudiar la variable, la cual se mediran mediante
algunos cuestionarios. De acuerdo con Sanchez (2019) afirmé que la
investigacion cuantitativa recibe este nombre porque se ocupa de
fendbmenos que se pueden medir, mediante utilizacion de métodos

estadisticos para analizar los datos recopilados.
3.1.3. Nivel

El nivel del estudio de investigacion fue correlacional, por que, se evalud
la relacion estadistica de las dos variables estudiadas, con el fin de conocer
el comportamiento de estas mismas o la influencia que tiene una sobre la

otra variable.

Segun Guillen et. al. (2020) mencionaron que, al evaluar el grado de
asociacion entre variables, los estudios de asociacion primero miden cada
una (potencialmente relacionada) y luego identifican y analizan la
asociacion. El proposito del trabajo de correlacion fue conocer el

comportamiento variable al conocer otro comportamiento.
3.1.4. Diseio

Asimismo, el estudio fue del diseno no experimental de corte
transversal, ya que, se realizd en un debido tiempo y, ademas, no se realiz
ningun tipo de manipulacién de las variables, es decir, se estudiaran tal cual

se desarrolla en el contexto para mostrarlas en su estado natural.
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3.2.

Para Arias y Covinos (2021) resalté que este tipo de disefio no
experimental estudia las caracteristicas de las variables en un proceso
cambian, en este caso no se deben manipular las variables, solo se observa

el proceso en el tiempo o duracién.

Variables y operacionalizacién

La investigacion estudid dos variables cualitativas que mediante la
matriz de operacionalizacidon. En relacion a lo mencionado anteriormente,
Espinoza (2019) afirmé que la operacionalizacion de las variables es
fundamental porque es a través de ellas que se identifican especificamente
aspectos y factores cuantitativos, conocidos y registrados para llegar a una

conclusion. La ejecucién de variables se presento en el Anexo 1.
3.2.1. Resiliencia
Definiciéon conceptual

Para Perez (2021) definio la resiliencia es un tema que ultimamente
ha llamado la atencion de investigadores y emprendedores, ya que es
de vital importancia para la organizacion, ademas de reflejar las
capacidades de sus personas y organizaciones para adaptarse al
cambio, resolver problemas y predecir el futuro. Lo anterior enfatiza
que es necesario comprender el entorno y darse cuenta de la
heterogeneidad que existe, practicamente sin saber qué pasara
después, para adaptarse y reconocer situaciones adversas. Tiene un

efecto positivo en la productividad empresarial.
Definiciéon operacional

Se realizé la medicién de la variable Resiliencia mediante la técnica
de la encuesta tomando en consideracién las 4 dimensiones, 8
indicadores y 16 items y el instrumento de un cuestionario tipo likert
cuyas alternativas son 1 Nunca 2 Casi nunca 3 A veces 4 Casi
siempre y 5 Siempre, que sera aplicada en los colaboradores de la

empresa Operadora Peruana de Cines S.A.C.

3.2.2. Mejora continua
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Definiciéon conceptual

De la Cruz y Coronel (2018) resaltan que la mejora continua como
una influencia importante en la gestion, ya sea publica o privada, del
mismo modo, la productividad depende de la mejora continua de sus
procesos, a través de la interaccién entre la unidad y el usuario. Por
ello, las empresas permanecen en un constante flujo de pequefas
mejoras en su dia a dia, enfocadas en los procesos de la empresa para

alcanzar cambios transformacionales y que lo lleven al éxito.
Definiciéon operacional

Se realizé la medicion de la variable Mejora Continua mediante la
técnica de la encuesta tomando en consideracion las 4 dimensiones
como; planificar, hacer, verificar y actuar, con 8 indicadores y 16 items
y el instrumento de un cuestionario tipo likert cuyas alternativas son 1
Nunca 2 Casi nunca 3 A veces 4 Casi siempre y 5 Siempre, que sera
aplicada en los colaboradores de la empresa Operadora Peruana de
Cines S.A.C.

3.3.Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblaciéon

La poblacioén estuvo constituida por los 44 colaboradores de la empresa
Operadora Peruana de Cines S.A.C. Por lo tanto, es considerada una

poblacion finita, debido que se conoce la cantidad exacta de la poblacion.

Asimismo, McClave et al. (2008) citado por Pastor, (2019) afirmaron que
‘La poblacion es un conjunto de unidades, generalmente una persona,
objeto, transaccion o evento; que nos importa” Con esto se considera que la

poblacién es la mas homogénea posible para realizar la investigacion.
3.3.2. Criterio de seleccién

e Inclusién
Para el estudio se consideré a los colaboradores de ambos
géneros entre operarios, supervisores, subgerentes y gerentes, de

la empresa Operadora Peruana de Cines S.A.C.
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e Exclusién
Para el estudio no se consideraron
a los colaboradores que recientemente se hayan incorporado y
que estén en su periodo de prueba en la empresa Operadora
Peruana de Cines S.A.C.
3.3.4. Muestra

Ya que la poblacién es pequefia se tomd como muestra al total de la
poblacion que son 44 colaboradores de la empresa Operadora Peruana
de Cines S.A.C., debido a que se tuvo la accesibilidad de toda la
poblacién, por lo tanto, la muestra sera censal.

Segun Arias (2012) citado por Martinez (2021) menciona que una
muestra del censo es cuando todos los elementos analiticos se
consideran como una muestra.

3.3.5. Unid ad de analisis

Como unidad de analisis se tomd en cuenta al colaborador de la
empresa Operadora Peruana de Cines S.A.C. Esta ubicado en el distrito
de Santa Anita.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon

3.4.1. Técnica

Como método de recoleccion de datos se utilizd la encuesta, la cual se
realizo entre los empleados de Operadora Peruana de Cines S.A.C para facilitar
el acceso a sus datos e informacién. Por otra parte, Mac-Clure et al. (2019).
Sefiala que es la validez de los resultados que se enmarca dentro del juego de

clasificacién aplicado a través del cuestionario.
3.4.2. Instrumento

El siguiente trabajo de investigacion constd de una recopilacion de datos
mediante cuestionarios, los cuales estuvieron conformados de 16 items y
poseen una interrogante de 5 alternativas que fueron medidos mediante una
escala de Likert. Asimismo, Villalobos Dintrans (2019) sefialaron que el uso de
esta base de datos ayuda a obtener resultados representativos a nivel de sede

y repetir el analisis en el futuro.
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Tabla 1

Técnica e instrumento de correlaciéon de datos

Variable Técnica Instrumento

]
Resiliencia Encuesta Cuestionario
Mejora Continua Encuesta Cuestionario

Validez

En esta etapa, la validez de las herramientas se realizd a través de una evaluacion

por parte de tres expertos en temas metodologicos de la Escuela de Administracion

de la Universidad César Vallejo, quienes analizaron y evaluaron los problemas y

preguntas, al final encontraron que si tienen la correlacion y relacion con los

indicadores mencionados en cada dimension extraida de las variables. Por otra

parte, Mendoza et al, (2019) sefialaron que basicamente es un sondeo o encuesta

de opinién de personas que son reconocidas como fuentes confiables sobre un

tema, técnica o habilidad, con autoridad sobre un tema en particular.

Tabla 2

Validacion de instrumentos por juicio de expertos

Dr. Carlos

Enrique Dr. Alva Dr. Na\(arro Promedio Promedio
Expertos Anderson Arc(::(’a,RoseI 'I_'apla . _por total
. ésar Javier Felix indicador
Puyén
1fra  2da 1ra  2da 1ra  2da 1fra  2da
Var. Var. Var. Var. Var. Var. Var. Var.
Claridad 95% 95% T77% T77% 85% 84% 86% 85% 86%
Objetividad 95% 95% T77% T77% 85% 84% 86% 85% 86%
Pertinencia 95% 95% T77% T77% 85% 84% 86% 85% 86%
Actualidad 95% 95% T77% T77% 85% 84% 86% 85% 86%
Organizacién 95% 95% T77% 77% 85% 84% 86% 85% 86%
Suficiencia 98% 98% T77% T77% 85% 84% 87% 86% 87%
Intencionalidad 98% 98% 77% 77% 85% 84% 87% 86% 87%
Consistencia 95% 95% T77% T7% 85% 84% 86% 85% 86%
Coherencia 98% 98% 77% T77% 85% 84% 87% 86% 87%
Metodologia 95% 95% T77% T7% 85% 84% 86% 85% 86%
TOTAL 9.9 959 70, 77% 85% 84% 86% 86%  86%

%

%

En la tabla 1 se demuestra que el instrumento ha sido validado por expertos de la

industria quienes aportan puntos criticos en aspectos tedricos y metodoldgicos.
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Asi, el instrumento logré un promedio calificado de 86% para ambas variables, lo

que se considera una calificacion excelente.
Confiabilidad

Para que el instrumento se considere confiable, se debe tener un valor igual o
superior a 0,70 del alfa de Cronbach en una escala de 0 a 1 para determinar su

exactitud y precision.

Por otro lado, Medina y Verdejo (2020). Concluyeron que la confiabilidad se
refiere a la precision o consistencia de los resultados o la informacién obtenida
utilizando herramientas seleccionadas de forma interactiva. También se refiere a la
exactitud o precision del grupo de calificaciones de un estudiante u otra informacion

con la menor cantidad de errores posible.

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad Resiliencia y Mejora Continua

Alfa de Cronbach N de articulos

0,901 32

En la tabla 3 se presentan los resultados hallados mediante el programa SPSS de
la prueba piloto de confiabilidad, la cual fue aplicada a 12 individuos, este se calculo
mediante el alfa de Cronbach, donde la primera variable resiliencia y la segunda
variable mejora continua arrojaron un resultado de 0,901, la media de estas escalas
esta referenciada en el anexo 7, lo que indica que el instrumento pasé la prueba y
se considerd confiable.

También, se realizé una prueba de confiabilidad a la V1: Resiliencia

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad de la variable Resiliencia

Alfa de Cronbach N de articulos

0,784 16

La tabla 4 presenta los resultados de la prueba piloto de confiabilidad por la primera
variable Resiliencia, la cual fue calculada usando el Alfa de Cronbach, demostrando

un valor resultado de 0.784, y relacionandolo con la valoracion determinada en el
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anexo 7, indicé que el instrumento aplicado es confiable. Asimismo, se realizé el

diagnéstico con la segunda variable: Mejora continua.

Tabla 5

Estadisticas de fiabilidad de la variable Mejora Continua

Alfa de Cronbach N de articulos

0,850 16

A continuacion, la tabla 5 refleja el valor obtenido mediante el manejo del programa
SPSS, utilizando el Alfa de Cronbach y nos dio como resultado una confiabilidad de
0.850, esto de acuerdo a la tabla de valoracion en el anexo 7, indicé que el

instrumento de la variable 2 es confiable y procedié a aplicarlo en la muestra.

3.5.Procedimientos

El trabajo de investigacion académica comenz6 su desarrollo mediante la
realizacion del titulo conformado por dos variables cuantitativas, poblacion,
localidad, periodo y afo. Luego de ello se desarrollo la introduccion donde se veran
reflejados los objetivos, el problema principal e hipotesis de investigacion, tanto

generales como los especificos.

Posteriormente se elaboré el marco tedrico con antecedentes y estudios
basados a nivel nacional e internacional de acorde a los temas de investigacion ya
planteados por diversos autores. Luego se elaboré la metodologia de investigacion
que también se especificara de la informacién mediante la encuesta de los 44
colaboradores tanto la parte operativa y administrativa que engloba al mismo
conjunto de la empresa Operadora Peruana de Cines S.A.C. Que esta ubicado en
el distrito de Santa Anita; previa evaluacion y autorizacién por los altos cargos de
dicha identidad. Luego se tomé en cuenta dichas encuestas para que puedan ser

analizadas y ordenadas en un archivo de calculo del programa Microsoft Excel.

Por ultimo, filtrada dicha informacién se procedio a trasladar los datos al software
SPSS con el fin de poder emitir graficos estadisticos que serviran para el contraste
de la hipotesis planteada que ayudd a concluir si se encuentra relacion en las

variables de estudio.
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3.6. Método de analisis de datos

3.6.1. Analisis de datos descriptivos

Una vez recopilado la informacion de los colaboradores de la empresa
Operadora Peruana de Cines S.A.C se procedié a realizar el analisis
mediante la estadistica descriptiva para ello recurriremos al SPSS para asi
obtener resultados de una manera mas clara y sencilla las cuales estaran
plasmadas en porcentajes que nos ayudaran a interpretar los resultados
obtenidos. Segun Torracchi (2019). Afirman que, con esta herramienta, se
pueden procesar cuestionarios o formularios y reduccién de la posibilidad de
errores al ingresar datos y seleccionar plantillas o marque, seleccione
registros, cree y modifique datos, trabaje mientras analiza, importe y exporte

documentos.
3.6.2. Analisis de datos inferenciales

La estadistica interferencial ayud6 a poder tener una interpretacion mas
clara de los resultados que se mostro en cada grafico y de igual forma poder
contrastar nuestra hipotesis, con la finalidad de validar la relacion que se
tiene con nuestras variables propuestas, las estadisticas utilizadas
dependen de la prueba de reglas que se obtuvo en el desarrollo de la tesis.
Segun Salazar (2018). Menciona que las estadisticas de referencia estan
destinadas a obtener resultados generales para una poblacion especifica

encuestando a una muestra representativa.

3.7. Aspectos éticos
La investigacion se realiz6 en la Operadora Peruana de Cines S.A.C,
respetando los aspectos éticos como el consentimiento y supervision de la
persona que impulsé a la Operadora Peruana de Cines S.A.C, a realizar la
investigacion, sujeto a confidencialidad. El presente trabajo fue desarrollado
respetando todos los parametros de investigacion y ética profesional indicados por
la Universidad César Vallejo. La informacion fue analizada de una forma justa y
que no se cambia ni altera ningun resultado obtenido; ademas de expresar con
veracidad lo que se ha recopilado, esta encuesta también cumple con los

estandares APA para el cumplimiento de los derechos de autor.
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Los principales principios que se tomaron en cuenta dentro de los aspectos

éticos fueron:

Autonomia: Los participantes del estudio tienen la capacidad de optar por

participar o no participar en el estudio cuando lo necesitan.

Beneficencia: La busqueda de la felicidad o la busqueda de la felicidad debe

perseguir beneficios para los participantes del estudio.

Justicia: Es un trato igualitario entre los participantes del estudio, no cualquier

exclusion, para su mejor desarrollo.

No maleficencia: Se debe realizar un analisis de beneficio/riesgo antes de un

estudio para respetar el bienestar fisico y psicolégico del paciente.

Participantes del estudio.
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IV. RESULTADOS
4.1 Estadistica descriptiva
Tabla 6

Tabla cruzada resiliencia y mejora continua

Mejora Continua

Casi . Total
siempre Siempre

A veces Contar 1 0 1
% del total 2,3% 0,0% 2,3%
Resiliencia Casi Contar 8 12 20
siempre % del total 18,2% 27,3% 45,5%
Siempre Contar 1 22 23
% del total 2,3% 50,0% 52,3%
Total Contar 10 34 44
% del total 22, 7% 77,3% 100,0%

Mejora
Continua

E casi siempre
W sicmpre

Count

A veces Casi siempre Siempre

Resiliencia

Figura 1: Representacion de la resiliencia y mejora continua
En la tabla 6 y figura 1 se despliega las deducciones de la estadistica descriptiva

de la variable: Resiliencia y mejora continua, de los cuales:

Del 2.3% de los encuestados manifestaron que a veces se da la resiliencia, de

los cuales el 2.3% expresaron que casi siempre se da la mejora continua.

Del 45.5% de las personas que fueron encuestadas sostuvieron que casi siempre
se da la resiliencia, de los cuales el 18.2% manifestaron que casi siempre se da la

mejora continua y el 27.3% manifestaron que siempre se da la mejora continua.
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Del 52.3% de los encuestados indicaron que siempre se da la resiliencia, de los
cuales el 2.3% manifestaron que casi siempre se da la mejora continua y el 50%

manifestaron que siempre se da la mejora continua.

En sintesis, del 100% de los colaboradores de Operadora Peruana de Cines,
indistintamente del nivel de resiliencia: el 22.7% manifestaron que casi siempre se

da la mejora continua y el 77,3% expresaron que siempre se da la mejora continua.

Tabla 7

Relacion entre Innovacion y Mejora continua

Mejora Continua

— - Total
Casi siempre Siempre

A veces Contar 4 2 6
% del total 9,1% 4,5% 13,6%
. . Contar 6 16 22
Innovacion  Casisiempre o, "o totg) 13.6%  364%  50,0%
Siempre Contar 0 16 16
% del total 0,0% 36,4% 36,4%
Total Contar 10 34 44
% del total 22.7% 77,3% 100,0%

Mejora
Continua

M casi siempre
W Siempre

Count

A veces Casi siempre Siempre

Innovacion

Figura 2: Representacion de la innovacion y mejora continua

En la tabla 7 y figura 2 se despliega las deducciones de la estadistica descriptiva

de la dimensidn: innovacion y mejora continua, de los cuales:

El 13.6% de los encuestados dijeron que a veces se da la innovacion, de los
cuales el 9.1% expresaron que casi siempre se da la mejora continua y el 4.5% de

ellos consideran que siempre se da la mejora continua
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Del 50% de las personas que fueron encuestadas sostuvieron que casi siempre
se da la innovacion, de los cuales el 13.6% manifesté que casi siempre se da la

mejora continua y el 36.4% manifiestan que siempre se da la mejora continua.

Del 36.4% de los encuestados indicaron que siempre se da la innovacion,

ademas indicaron que siempre se da la mejora continua.

En sintesis, del 100% de los colaboradores de Operadora Peruana de Cines,
distintamente del nivel de innovacion: el 22.7% ostentaban que casi siempre se da

la mejora continua y el 77,3% expresaron que siempre se da la mejora continua.

Tabla 8

Relacion entre Autonomia y Mejora continua

Mejora Continua

Casi siempre Siempre Total
A veces Contar 3 0 3
% del total 6,8% 0,0% 6,8%
Autonomia Casi siempre Contar 6 / 13
% del total 13,6% 15,9% 29,5%
Siempre Contar 1 27 28
% del total 2,3% 61,4% 63,6%
Total Contar 10 34 44
% del total 22,7% 77,3% 100,0%

Mejora
Continua

M casi siempre
M Siempre

Count

:
13,64% [ =21%

A veces Casi siempre

Autonomia
Figura 3: Representacion de la autonomia y mejora continua.
En la tabla 8 y figura 3 se aprecia la estadistica descriptiva de la dimension:

autonomia y mejora continua, de los cuales:

Del 6.8% de los encuestados manifestaron que a veces se da la autonomia, de

los cuales el 6.8% expresaron que casi siempre se da la mejora continua.
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Del 29.5% de las personas que fueron encuestadas sostuvieron que casi
siempre se da la autonomia, de los cuales el 13.6% manifesté que casi siempre se

da la mejora continua y el 15.9% manifiestan que siempre se da la mejora continua.

Del 63.6% de los encuestados indicaron que siempre se da la autonomia,
ademas, el 2.3% de ellos indicaron que casi siempre se da la mejora continua y el

61.4% indicaron que siempre se da la mejora continua.

En sintesis, del 100% de los colaboradores de Operadora Peruana de Cines,
distintamente del nivel de autonomia: el 22.7% ostentaban que casi siempre se da

la mejora continua y el 77,3% expresaron que siempre se da la mejora continua.

Tabla 9

Relacion entre Empatia y Mejora continua

Mejora Continua

Casi siempre Siempre Total
A veces Contar 1 1 2
% del total 2,3% 2,3% 4,5%
Empatia Casi siempre Contar 8 21 29
% del total 18,2% 47 7% 65,9%
Siempre Contar 1 12 13
% del total 2,3% 27,3% 29,5%
Total Contar 10 34 44
% del total 22,7% 77,3% 100,0%

Mejora
Continua

M casi siempre
M Siempre

Count

Casi siempre Siempre

Empatia

Figura 4: Representacién de la empatia y mejora continua

En la tabla 9 y figura 4 se aprecia las deducciones de la estadistica descriptiva

de la dimensioén: empatia y mejora continua, de los cuales:
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Del 4.5% de los encuestados manifestaron que a veces se da la empatia, de
los cuales el 2.3% expresaron que casi siempre se da la mejora continuay el 2.3%

expresaron que siempre se da la mejora continua.

Del 65.9% de las personas que fueron encuestadas sostuvieron que casi
siempre se da la empatia, de los cuales el 18.2% manifesté que casi siempre se da

la mejora continua y el 47.7% manifiestan que siempre se da la mejora continua.

Del 29.5% de los encuestados indicaron que siempre se da la empatia,
ademas, el 2.3% de ellos indicaron que casi siempre se da la mejora continua y el

27.3% indicaron que siempre se da la mejora continua.

En sintesis, del 100% de los colaboradores de Operadora Peruana de Cines,
distintamente del nivel de empatia: el 22.7% ostentaban que casi siempre se da la

mejora continua y el 77,3% expresaron que siempre se da la mejora continua.

Tabla 10

Relacion entre Liderazgo y Mejora continua

Mejora Continua

Casi siempre Siempre Total
Casi siempre Contar 2 0 2
Liderazgo % del total 4,5% 0,0% 4,5%
Siempre Contar 8 34 42
% del total 18,2% 77,3% 95,5%
Total Contar 10 34 44
% del total 22, 7% 77,3% 100,0%

Mejora
Continua

[ casi siempre
M siempre

Count

Casi siempre Siempre

Liderazgo
Figura 5: Representacion de la liderazgo y mejora continua

En la tabla 10 y figura 5 se aprecia las deducciones de la estadistica descriptiva

de la dimensidn: liderazgo y mejora continua, de los cuales:
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Del 4.5% de los encuestados manifestaron que casi siempre se da el liderazgo,
de los cuales todos ellos también expresaron que casi siempre se da la mejora

continua.

Del 95.5% de las personas que fueron encuestadas sostuvieron que siempre
se da el liderazgo, de los cuales el 18.2% manifestd que casi siempre se da la

mejora continua y el 77.3% manifiestan que siempre se da la mejora continua.

En sintesis, del 100% de los colaboradores de Operadora Peruana de Cines,
distintamente del nivel de liderazgo: el 22.7% ostentaban que casi siempre se da la

mejora continua y el 77,3% expresaron que siempre se da la mejora continua.

4.2 Estadistica Inferencial
4.2.1 Prueba De Normalidad
Prueba de hipodtesis:
Ho = La distribucién de los datos de la muestra es normal
H1= La distribucion de los datos de la muestra no es normal

Regla de decision

Siel pvalores = a = 0.05 se acepta la Ho

Si el p valor es < a = 0.05 se rechaza Ho
Tabla 11

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadi . Estadi ,
stica Df Sig. stica Df Sig.
Resiliencia ,341 44 ,000 ,697 44 ,000
Mejora
Continua ATT 44 ,000 519 44 ,000

En la tabla 11 se muestran los resultados de la prueba de normalidad, dado que la
muestra es igual a 44 elementos, se utilizé el estadistico Shapiro Wilk se
recomienda utilizarlo con hasta 50 elementos. El nivel de significancia es de a =
0.000, por lo que se cuestiona HO y se acepta H1, por lo que la distribucién de los
datos de la muestra no es normal. Corresponde en consecuencia emplear en la

contratacion de la hipoétesis el estadistico del Rho de Spearman.
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4.3 Prueba De Hipétesis
4.3.1 HIPOTESIS GENERAL
Prueba de hipotesis general
Ho = No existe relacion entre la resiliencia y la mejora continua de los
trabajadores.
H1 = Existe relacion entre resiliencia y la mejora continua de los
trabajadores.

Regla de decision

Sipvalores = a = 0.05 se acepta la Ho

Si p valor es < a = 0.05 se rechaza Ho
Tabla 12

Correlaciones de la hipdtesis general: Resiliencia y mejora continua

Correlaciones

Resiliencia Mejora
Continua
Coeficiente de correlacion 1,000 484"
Resiliencia Sig. (2 colas) . ,001
Rho de N 44 44
Spearman - . "
Mejora Coeficiente de correlacion ,484 1,000
Continua Slg (2 COlaS) ,001 .
N 44 44

La Tabla 12 muestra las correlaciones usando las variables generales. El Rho
de Spearman dio un resultado de 0,484, expresado como una correlacion positiva
media, segun la escala de calificacion Rho de Spearman del Anexo 7. De igual
forma, P=0.001, menor al nivel de significacién a=0.05, por lo que se pudo rechazar

HO, es decir existe una relacidon entre resiliencia y mejora continua.

Tabla 13

Correlaciones de la hipotesis especifica: Innovacion y mejora continua

Correlaciones

I ‘2 Mejora
nnovacion .
Continua
Coeﬁment_g de 1,000 498"
Rho de Innovacién correlacion
Spearman Sig. (2 colas) . ,001
N 44 44
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Coeficiente de

Mejora correlacion 498 1,000
Continua Sig. (2 colas) ,001 ]
N 44 44

En la tabla 13 se exhibe la correlacion de la contrastacion de la hipoétesis

especifica. El Rho de Spearman arroja un resultado de 0,498, que, de acuerdo a

la escala de valoracién del Rho de Spearman, presentado en el Anexo 7 se

expresa como una correlacion positiva media. De la misma manera el P= ,001,

menor que el nivel de significancia a = 0.05, por lo que se pudo rechazar la HO,

por lo que se afirma que existe relacion entre la innovacién y la mejora continua.
Tabla 14

Correlaciones de la hipotesis especifica: Autonomia y mejora continua.

Correlaciones

Autonomia Mepra
Continua

Coeﬁmentg de 1,000 648"
Autonomia qorrelamon

Sig. (2 colas) . ,000

Spearman's N 44 44

rho . Coef|C|ent.e3 de 648" 1,000
Mejora correlacion

Continua Sig. (2 colas) ,000 .

N 44 44

En la tabla 14 se exhibe la correlacion de la contratacion de la hipétesis
especifica. El Rho de Spearman arroja un resultado de 0,648 que, de acuerdo a la
escala de valoraciéon del Rho de Spearman, presentado en el Anexo 7 se expresa
cdmo una correlacion positiva considerable. De la misma manera el P=,000, menor
que el nivel de significancia a = 0.05, por lo que se pudo rechazar la HO, por lo que
afirma que existe relacion entre la autonomia y la mejora continua.

Tabla 15

Correlaciones de la hipotesis especifica: Empatia y mejora continua

Correlaciones

. Mejora
Empatia Continua
Coef|C|ent.e’ de 1,000 255
Rho de Empatia correlacion
Spearman P Sig. (2 colas) . ,095
N 44 44
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Coeficiente de

. - ,255 1,000

Mejora correlacion
Continua Sig. (2 colas) ,095 :
N 44 44

En la tabla 15 se exhibe la correlacion de la contrastacion de la hipotesis
especifica. El Rho de Spearman arroja un resultado de 0,255 que, de acuerdo a
la escala de valoracion del Rho de Spearman, presentado en el Anexo 7 se
expresa como una correlacion positiva media. De la misma manera el P= ,095,
mayor que el nivel de significancia a = 0.05, por lo que no se pudo aceptar la HO,
por lo que podemos afirmar que no existe correlacion entre la empatia y la mejora
continua.
Tabla 16

Correlaciones de la hipotesis especifica: Liderazgo y mejora continua

Correlaciones

. Mejora
Liderazgo Continua
Coeficiente de -
Liderazgo gorrelacién 1,000 402
Sig. (2 colas) : ,007
Rho de N 44 44
Spearman Coeficiente de 402" 1.000
Mejora correlacion ’ ’
Continua Sig. (2 colas) ,007 .
N 44 44

La Tabla 16 muestra la correlacidén entre la contraccion de la hipétesis dada. El
Rho de Spearman da un resultado de 0,402, que segun la escala de calificacion
del Rho de Spearman que figura en el anexo 7 se expresa como una correlacion
positiva media. De igual forma, P=0.007 que es mayor que el nivel de significancia
a=0.05, por lo que se puede rechazar HO, por lo que se puede decir que existe

una relacion entre el liderazgo y la mejora continua.
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V. DISCUSION
Los resultados presentados en la seccién anterior facilitan realizar comparaciones
con investigaciones que previamente fueron citadas en el marco teorico de esta

investigacion. Estos resultados son presentados de la siguiente manera:

El objetivo general de este estudio fue determinar la existencia de relacion entre
la resiliencia y mejora continua de los colaboradores en Operadora Peruana de
Cines S.A.C., Santa Anita 2022, teniendo como referente la tabla 12, en la que el
Rho de Spearman arrojo el resultado de 0,484, que significa correlacién positiva
media, lo mencionado demuestra que, en el ejercicio de las funciones, existe
correlacion entre las variables de estudio. El resultado obtenido se contrasta con el
estudio de Cuellar y Landeo (2018) en el cual se encontré una correlacion Rho de
Spearman de 0.789, indicando una correlacion positiva fuerte entre las variables en
estudio. Estos hallazgos determinaron que ambas investigaciones coinciden que
existe correlacion entre ambas variables, pero se discrepa en cuanto al nivel de
correlaciéon. Por otro lado, los autores Vesga y Ossa (2018) afirmaron que la
resiliencia se enfoca en cuestionar sobre el ser humano, factores de personalidad,
medio ambiente y recursos, entenderlos todos le interesara en su aplicabilidad. Por
ello, el progreso de la resiliencia nos permite superar situaciones adversas que

irbnicamente revelan nuestros recursos.

Para el primer objetivo especifico que indicaron la relacion entre innovacion y
mejora continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C,,
Santa Anita 2022, en lo hallado en la tabla 13, que indica un Rho de Spearman de
0,498, en la cual se obtuvo una Correlacion media entre las dimensiones de
innovacion y la mejora continua. Comparada esta informacion con los estudios de
Espinosa (2021). Sus documentos estan modelando una gestién de rigidez vy
presidon para empresas privadas durante el periodo de Lima en 2020". Este
resultado de Rho de Spearman igual 0.355, que se considera en una correlacion
de positiva media. En estos dos aspectos, han demostrado la relacién entre la
innovacion y la mejora continua de los socios tanto como asi también coinciden en
el nivel de correlacion. Segun el autor Qerari y Valdez (2021), creen que la gestion

de la innovacion empresarial mejora la consistencia estratégica de la compaiiia, lo
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que demuestra que el espiritu de gestion de la gestion esta mejorando la

consistencia estratégica de la compania de la gestion.

En cuanto al segundo objetivo, determinar la relacion entre autonomia y mejora
continua, en la Tabla 14, el resultado de Rho de Spearman fue de 0.678, que se
considera una relacion positiva considerable. Este resultado se compard con el
trabajo de investigacién de Mestanza (2022) “Persistencia y desempefio laboral de
enfermeras en el Centro de Salud La Convencién de Cusco”, el cual confirmé un
resultado Spearman Rho de 0.619, el cual se considera una correlacion positiva
considerable. Los resultados obtenidos permitieron establecer que existe
coincidencia entre ambas investigaciones tanto en la correlacion de las variables
como en su nivel de correlacion. Segun Jaramillo (2021), sefialé que un ambiente
de mejora de la autonomia beneficia al personal en el proceso de aprendizaje y
areas emocionales. Por lo tanto, se recomienda incluir diversas motivaciones en el

proceso de aprendizaje.

Con relacion al tercer objetivo especifico que indica la relacion que existe entre
empatia y mejora continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines
S.A.C., Santa Anita 2022 se demuestro en la tabla 15 el cual nos menciona que el
Rho de Spearman fue de 0,255 el cual es interpretada como una correlacion
positiva media de la dimension empatia y la variable mejora continua. Este
resultado se coteja con la investigacion Mestanza (2022), en la tesis titulada
“Capacidad de resiliencia y desempefio laboral de las enfermeras de un centro de
salud de La Convencién, Cusco”, el cual sostuvo el resultado de Rho de Spearman
del 0,619, considerado como correlacidon positiva considerable. Ambas
investigaciones tienen una correlacion entre la los factores de empatia y mejora
continua de los colaboradores, pero existe discrepancia en cuanto al nivel de
correlacion; para esto mencionan el autor Aragundi (2021) afirma que las neuronas
espejo que facilitan la empatia con atencion a los propios sentimientos "parecen
sugerir la posibilidad de que la empatia pueda transmitirse a través de experiencias
cuidadosamente estructuradas y, por lo tanto, conducir a una sociedad y una

sociedad éticamente superiores.
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Con relacion al cuarto objetivo especifico que indico la relacion que existe entre
liderazgo y mejora continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines
S.A.C., Santa Anita 2022 se demuestro en la tabla 16 que el Rho de Spearman fue
de 0,402 el cual es interpretada como una correlacion positiva media entre la
dimension liderazgo y la variable mejora continua. Este resultado se coteja con la
investigaciéon de Miranda (2018), en la tesis titulada “liderazgo empresarial y
relacion con la mejora continua en la empresa tambo, San Miguel, 2018”,el cual
sostuvo el resultado de Rho de Spearman del 0,466, considerado como correlaciéon
positiva moderada, ambas investigaciones tienen una correlacion entre los factores
de liderazgo y mejora continua en los colaboradores, por lo que se mantiene un
nivel de correlaciéon similar entre ambas investigaciones, para esto mencionan el
autor Ryan (2016) citado en Soloaga et al (2020) afirma que el liderazgo inclusivo
se caracterizara por la participacion activa de todos los individuos o grupos en el
diseno de politicas, la toma de decisiones y otros procesos de influencia o poder y
con el fin de obtener la participacion de todos en la prestacion de servicios en la

escuela y la comunidad.

39



V. CONCLUSIONES
De acuerdo a los objetivos planteados y los resultados encontrados durante la

investigacién, se llegaron a las siguientes conclusiones.

Primera. Se logré determinar la relacién entre resiliencia y mejora continua de los
colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 2022, con un
(Rho= 0.484), expresando que existe relacion positiva media entre las variables
estudiadas. Se concluye que, la resiliencia a través de la innovacién, autonomia,
empatia y liderazgo de los colaboradores permite una constante mejora continua

en la organizacion estudiada.

Segunda. Se logro definir la relacion que existe entre la innovacién y mejora
continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita
2022, con un (Rho= 0.498), expresando que existe relacién positiva media entre las
variables y dimension estudiada. Se concluye que, la innovacion es fundamental
para obtener ideas de mejora en los procesos de la empresa, por ende, la actitud y
capacidad de generarlas es indispensable, esto a su vez mejora en la velocidad de

comercializacion que se pueda manejar dentro de la compaiia.

Tercera. Se logré comprobar la relacidn que existe entre la autonomia y mejora
continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita
2022, con un (Rho= 0.648), expresando que existe relacién positiva considerable
entre la variable y dimension estudiada. Por ello, se concluye que la autonomia se
basa en la independencia y autoconfianza que puedan tener los colaboradores al
momento de desempefarse en sus actividades laborales, a efecto beneficioso se
genera la mejora continua, ya que ellos, son capaces de identificar oportunidades

en los puestos donde se desenvuelven.

Cuarta. Se logro definir la relacion que existe entre la empatia y mejora continua
de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita 2022.
con un (Rho= 0.255), expresando que existe una relacién positiva media, sin
embargo, se tiene discrepancia en el nivel de significancia donde se acepta la
inexistencia de relacion entre la variable y dimensidon estudiada. Por ello, se
concluye que la empatia actua indiferente a la mejora continua de procesos en la

organizacion, por ende, se entiende que el positivismo que demuestran los
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colaboradores y la facilidad de adaptabilidad que tienen no influyen en la mejora

continua.

Quinta. Logré demostrar la relacion que existe entre el liderazgo y mejora
continua de los colaboradores en Operadora Peruana de Cines S.A.C., Santa Anita
2022, con un (Rho= 0.402), expresando una relacién positiva media entre la
variable y dimension estudiada, Por consiguiente, se concluye que el liderazgo
incrementa la participacion en actividades ya sean individuales o grupales con un
manejo adecuado de comunicacion que motiva a comprender el entorno en el que
se encuentra el colaborador, ayudando asi a proponer y comunicar de forma

adecuada la mejora continua dentro de la organizacion.

41



V. RECOMENDACIONES

El estudio realizado nos permite proponer las siguientes recomendaciones:

Primera. Se recomienda a la empresa analizar los resultados y evaluar en que
se tiene deficiencia, en base a ello, generar planes de accidn los cuales puedan ser
medibles y reales por parte del area administrativa para poder revertir, mejorar y
cumplir los objetivos planteados por la gerencia, para ver reflejados buenos
indicadores y también obtener colaboradores responsables y conformes con el

puesto ofrecido.

Segunda. Se recomienda a la empresa, llevar un control de los productos que
ofrece a los clientes, trabajando de la mano con el area de marketing para poder
fidelizar mas publico con la empresa, también es bueno que los colaboradores que
brindan un servicio de atencién sean capacitados y cuenten con toda la experiencia

para poder resolver dudas o algunos problemas que puedan presentar los clientes.

Tercera. Se recomienda al area del talento humano aprovechar las cualidades
de cada colaborador, para poder obtener mejores resultados, tanto como ayuda
para la empresa y también para que cada integrante pueda desenvolverse mejor
en su dia a dia, se podra obtener personas con determinacion y confianza de hacer

alguna actividad o toma de decision.

Cuarta. Se recomienda a la empresa a trabajar en base al resultado obtenido,
para poder mejorar la empatia en los colaboradores y asi puedan surgir mayores
oportunidades de mejoras en base al clima laboral y entorno empresarial, el tener

a colaboradores satisfechos ayudara a tener clientes satisfechos.

Quinta. Se recomienda al area administrativa implementar talleres y trabajar en
equipo con el personal con el fin de formar futuros lideres de area, asi ayudaran a
que la empresa pueda realizar sus actividades confiando que sus colaboradores
estan bien orientados en lo que deben realizar, se formaria lideres en cada area y
que esta a su vez incrementen la productividad y genere la mejora continua en sus

procesos.

42



REFERENCIAS

Alcayaga, C. J., & Hoffsten, J. (2022). A framework for enabling operators to use

simulation for continuous improvement.

Aragundi, P., & Vélez, C. (2021). Mirror neurons in e-learning in high school
students. Recuperado de

https://www.revistainnovaeducacion.com/index.php/rie/article/view/382.

Arias Gonzales, J. L., & Covinos Gallardo, M. (2021). Disefo y metodologia de la

investigacion.

Bardales Raymundo, M. A. (2019). Resiliencia y engagement en docentes de un

Programa de Educaciéon Rural de Tambogrande - Piura.

Bhusal, N., Abdelmalak, M., Kamruzzaman, M., & Benidris, M. (2020). Power
system resilience: Current practices, challenges, and future directions. IEEE
Access, 8, 18064-18086.

Bustamante, N. (2011). Gestion Gerencial. Recuperado  de:

http://natybustamante19.blogspot.com.co/2011/05/kaizen-y-5s.html

Camacho, N. A. (2021). Factores de resiliencia y sostenibilidad de los mercados de
abastos en tiempos del COVID 19 en el distrito de Los Olivos, 2020 [Tesis de
licenciatura, Universidad Privada del Norte]. Repositorio de la Universidad
Privada del Norte. https://hdl.handle.net/11537/30198

Cruz-Coria, E. (2021). Estrategias de resiliencia organizacional de las micro y
pequefias empresas turisticas de Pachuca de Soto, Hidalgo ante la COVID-19.
Nova Scientia, 13(27), 1-27. https://doi.org/10.21640/ns.v13i27.2869

De La Cruz Garcia, J. C., & Coronel Espinoza, C. P. (2019). Mejora Continua y la
Productividad en la SUNARP. Huancayo - 2018.

Deming, E. (2002). https://www.gestiopolis.com/definiciones-del-mejoramiento-

continuo/.


https://www.revistainnovaeducacion.com/index.php/rie/article/view/382
https://www.revistainnovaeducacion.com/index.php/rie/article/view/382
https://hdl.handle.net/11537/30198
https://doi.org/10.21640/ns.v13i27.2869

Dijk, M. N. (2020). How entrepreneur resilience impacts the utilization of innovation
in dealing with adversities like the COVID-19 pandemic in the restaurant industry

in the Netherlands (Bachelor's thesis, University of Twente).

Espinoza Freire, E. E. (2019). Las variables y su operacionalizacién en la
investigacion educativa. Segunda parte. Conrado, 15(69), 171-180.

Espinoza Jara, H. (2021). Resiliencia y estilos de afrontamiento al estrés en
trabajadores de una empresa privada, en tiempos de pandemia, de Lima, 2020.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/69318

Evans, J. E. (2022). Democracy in educational leadership: Linking andragogy to
professional learning (Order No. 29213898). Available from ProQuest Central.
(2670026192). Retrieved from

Guillen Valle, O. R., Sanchez Camargo, M. R., & Begazo De Bedoya, L. H. (2020).
Pasos para elaborar una tesis de tipo correlacional.

Herrera-Espejo, M., Teran-Romero, N., Turizo-Viloria, T., & Escudero-Cabarcas, J.
M. (2022).Functioning of empathy in symptomatic and presymptomatic

Huntington's disease: A systematic review.. Tejidos Sociales, 4(1), 1-16.

Hill, R. M. (2022). Internet marketing process improvement for a small-town ranch
offering an experience as a service (Order No. 28970672). Available from
ProQuest Central. (2641878428). Retrieved from

Hunter, L. T. (2021). Examining the impact of the professional learning community
continuous improvement model on school based instructional coaches (Order
No. 28867655). Available from ProQuest Central. (2640384200). Retrieved From

Inga Condori, K., & Zapata Veliz, K. F. (2021). Resiliencia y desempefio laboral en
los colaboradores de la empresa Estilos Sociedad de Responsabilidad Limitada
Huancayo—2018. https://hdl.handle.net/20.500.12848/2465

Jimoh, R., Oyewobi, L., Isa, R., & Waziri, |. (2019). Total quality management

practices and organizational performance: the mediating roles of strategies for


https://hdl.handle.net/20.500.12692/69318
https://hdl.handle.net/20.500.12692/69318
https://hdl.handle.net/20.500.12848/2465

continuous improvement. International Journal of Construction
Management, 19(2), 162-177.

Karasar, B., & Canli, D. (2020). Psychological resilience and depression during the
COVID-19 pandemic in Turkey. Psychiatria Danubina, 32(2), 273-279.

Killgore, W. D., Taylor, E. C., Cloonan, S. A., & Dailey, N. S. (2020). Psychological
resilience during the COVID-19 lockdown. Psychiatry research, 291, 113216.

Kincaid-Mielak, T. (2022). Executive candidate selection policies, methods, and
experiences: A descriptive case study (Order No. 28969868). Available from
ProQuest Central. (2644011365). Retrieved from

KUCINSKA-LANDWOJTOWICZ, A., CZABAK-GORSKA, I. D., & LORENC, M.

(2020). Improvement Projects-Characteristics and Classification.

Laura Gutiérrez, M., & Vaca Parada, B. (2017). Estereotipos Iésbicos en personajes
cinematograficos: Monster y Kids are allright. Revista Aportes de la

Comunicacion y la Cultura, (22), 8-15.

Lovelace, V. L. (2022). Teacher retention practice effectiveness in rural high-need
districts in new york state (Order No. 28866624). Available from ProQuest
Central. (2641885995). Retrieved from

Mac-Clure, O., Barozet, E., Ayala, M. C., Moya, C., & Valenzuela, A. M. (2019).
Encontrar la posicion de uno mismo en la sociedad. Una encuesta basada en

vifietas. Revista Brasileira de Ciéncias Sociais, 34.

Maldonado, M., Aguinaga, D., Nieto, J., Fonseca, F., Shardin, L., & Cadenillas, V.
(2019).Learning strategies for the development of the autonomy of secondary
school students. Propodsitos Y Representaciones. Recuperdado de:
https://doi.org/10.20511/pyr2019.v7n2.290

Martinez Asmad, G. M. (2021). Relacion entre inteligencia emocional y liderazgo en

docentes de una universidad privada de Lima Metropolitana.


https://doi.org/10.20511/pyr2019.v7n2.290
https://doi.org/10.20511/pyr2019.v7n2.290

Medina, G. et al (2020). Resilience and engagement in university students during
the context of COVID 19.

Medina-Diaz, M. D. R., & Verdejo-Carrion, A. L. (2020). Validez y confiabilidad en
la evaluacion del aprendizaje mediante las metodologias activas. ALTERIDAD.
Revista de Educacion, 15(2), 270-284.

Mendoza, A., Solano, C., Palencia, D., & Garcia, D. (2019). Aplicacion del proceso
de jerarquia analitica (AHP) para la toma de decision con juicios de expertos.

Ingeniare. Revista chilena de ingenieria, 27(3), 348-360.

Morente, F., & Ferras, X. (2018). Open perseverance: The sensemaking narrative

of startup entrepreneurs.

Nicaragua, E. (2018). Metodologia de la investigacion e investigacion aplicada para
Ciencias Econdémicas y Administrativas. Revista de La Universidad Autbnoma,
1-89.

Pardave Salazar, P. S., & Paz Ynofuente, A. G. (2021). Estresores laborales y

resiliencia en enfermeros de un hospital publico de Lima-Este,2019.
Pastor, B. F. R. (2019). Poblaciéon y muestra. Pueblo continente, 30(1), 245-247.

Palacios, S. G. (1996). Instituciones educativas para la calidad total:(configuracion

de un modelo organizativo). Editorial La Muralla.

Pérez Flores, J. P. (2021). Resiliencia organizacional y engagement en los

trabajadores de la agencia del Banco de Crédito del Peru, Tarapoto - 2021.

Petrillo, S. N. (2018). Resiliencia organizacional: una revisién del concepto y una
lectura desde la perspectiva del capital emocional.
http://hdl.handle.net/10908/16740

Pharaon, J. W. (2022). An agilized total productive maintenance framework to
reduce unplanned downtime (Order No. 28867338). Available from ProQuest
Central. (2611646259). Retrieved from


http://hdl.handle.net/10908/16740
http://hdl.handle.net/10908/16740

Quispe Arana, J. (2019). Propuesta para el incremento de la productividad mediante
la metodologia de mejora continua en los procesos de las areas de trabajo de
una MYPE del tipo constructora. https://hdl.handle.net/20.500.12394/5928

Saffar, N., & Obeidat, A. (2020). The effect of total quality management practices
on employee performance: The moderating role of knowledge

sharing. Management Science Letters, 10(1), 77-90.

Salazar, C. (2018). Fundamentos Basicos de Estadistica. Obtenido de
https://cutt.ly/kmIX4ku

Salomé Olivera, M. K., & Izaguirre Rodriguez, M. R. (2018). Factores personales
de resiliencia en nifilos de 7 a 12 aflos en un hospital en Lima, octubre a diciembre
2017. https://hdl.handle.net/20.500.12866/3817

Sanchez Flores, F. A. (2019). Fundamentos epistémicos de la investigacion
cualitativa y cuantitativa: Consensos y disensos. Revista digital de investigacion

en docencia universitaria, 13(1), 102-122.

Sanchis Gisbert, R. (2017). Propuesta de una Herramienta y Metodologia para el
Analisis y Mejora de la Resiliencia Empresarial (Doctoral dissertation, Universitat
Politecnica de Valéncia). https://doi.org/10.4995/Thesis/10251/80225

Silva, G. S., Cordero, C. Z., & Urdanivia, J. S. (2018). La resiliencia: un factor
decisivo para el crecimiento y mejora de las organizaciones. Gestidn en el tercer
milenio, 20(39), 13-24.

Soloaga, P. S., Hormazabal, J. M., Maldonado, P. M., & Cortés, A. A. (2020).
Leadership, culture and inclusive practices from the perspective of management

teams of educational establishments.

Tintinago Flor, J. F. (2020). Plan de mejora continua para la empresa Cine Colombia
en la ciudad de Cali. http://hdl.handle.net/10893/18075

Tolosa, L. (2017). Técnicas de mejora continua en el transporte. Marge books.


https://hdl.handle.net/20.500.12394/5928
https://hdl.handle.net/20.500.12866/3817
https://doi.org/10.4995/Thesis/10251/80225
http://hdl.handle.net/10893/18075

Torracchi-Carrasco, E. (2019). Estrategia de analisis de datos para investigaciones
en ciencias de la salud. Parte 1. Odontologia Activa Revista Cientifica, 4(2), 13-
20.

Yannuzzi, Maria de los Angeles (2001). El concepto de autonomia en las teorias de
Rawls y Habermas. Revista Universitaria Semestral. Universidad Nacional del

Litoral.

Verastegui, P. H. (2018). Disefio de la metodologia del ciclo de deming (PHVA) de
mejora continua para elevar el nivel de servicio al usuario en el departamento de
registro y orientacion del SAT Cajamarca (Tesis de licenciatura). Repositorio de
la Universidad Privada del Norte. Recuperado de
http://hdl.handle.net/11537/14568.

Villalobos Dintrans, P. (2019). Panorama de la dependencia en Chile: avances y
desafios. Revista médica de Chile, 147(1), 83-90.


http://hdl.handle.net/11537/14568
http://hdl.handle.net/11537/14568

ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

Resiliencia

DEFINICION
CONCEPTUAL
La resiliencia
segun Pérez
(2021) la define
como un “tema

que
recientemente
viene generando
atencion en
investigadores y
empresarios,
pues, es

considerado de
vital importancia

para una
organizacion,
ademas que

refleja la habilidad
de las personas y

entidades de
adaptarse al
cambio,
solucionar los
problemas y
anticipar el futuro”
(pag. 44).

DEFINICION
OPERACIONAL

Se realizd Ila
medicion de la

variable
Resiliencia
mediante la
técnica de la
encuesta
tomando en

consideracion las
4 dimensiones, 8
indicadores y 16
items y el
instrumento de un
cuestionario tipo
likert, que fue
aplicada en los
colaboradores de
la empresa
Operadora
Peruana de Cines
S.A.C.

DIMENSIONES INDICADORES iTEMS
Innovacion Actitud y capacidad 1-2
de generar nuevas
ideas
Velocidad de 3-4
comercializacion
Autonomia Independencia 5-6
Autoconfianza 7-8
Empatia Positivismo 9-10
Adaptabilidad 11-12
Liderazgo Visién estratégica 13-14
Comunicacion y 15-16

relaciones

ESCALA DE
MEDICION

Ordinal

Medicion: Likert

1 Nunca

2 Casi nunca
3 A veces

4 Casi siempre
5 Siempre




VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Mejora continua La mejora continua Se realizo la Planificar Ventas 17-18 Ordinal
segun De la Cruz y medicion de la
Coronel (2018) variable Mejora
resaltan que “esuna Continua mediante Medicion:
influencia la técnica de la Clientes 19-20 Likert
importante en la encuesta tomando
gestibn, ya sea enconsideracion las
publica o privada, 4 dimensiones N 1 Nunca
del mismo modo, la como;  planificar, Hacer Capacitacion 21-22 2 Casi nunca
productividad hacer, verificar y 3 A veces
depende de la actuar, con 8 4 Casi
mejora continua de indicadores y 16 Herramientas 23-24 siempre
sus procesos, a items y el 5 Siempre
través de la instrumento de un
interaccion entre la cuestionario tipo
unidad y el usuario” likert cuyas Verificar satisfaccion de 25-26
(Pag. 6). alternativas, que fue clientes
aplicada en los
colaboradores de la
empresa Operadora % de capacitadosy 27-28
Peruana de Cines no capacitados
S.AC.
Actuar clima laboral 29-30

satisfaccion

31-32




ANEXO 2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FICHA DE ENCUESTA

Buenos dias, estimado cliente.

Las siguientes preguntas son realizadas con motivos estrictamente académicos, y la
respuesta ayudara a completar una investigacion sobre el Neuromarketing vy fidelizacion
del cliente, motivo por el cual, la informacién recepcionada es confidencial.

Instrucciones: las respuestas deberan ser marcadas con un aspa (X)

1 Nunca
2 Casinunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
VARIABLE 1 OPCION DE RESPUESTA
V. RECILIENCIA 1 2 3 4 5
o CASI CASI
N ITEMS NUNCA NUNCA AVECES SIEMPRE SIEMPRE

Considera que se encuentra enfocado y
preparado para poder responder a lo
inesperado

Con frecuencia genera nuevas ideas de
mejoramiento

Implementa estrategias para agilizar los
procesos en la empresa con apoyo de TIC

Hace uso de la tecnologia digital para
impulsar el incremento de los ingresos

La empresa brinda capacitaciones para
desempefiarse auténomamente en su
puesto de trabajo

Conoce los protocolos que debe seguir en
cualquier inconveniente con el cliente

La empresa le concede el poder de controlar
algunos aspectos de sus labores

La empresa le brinda los conocimientos y
recursos necesarios para desempefiarse
mejor en su puesto de trabajo

Demuestra actitud positiva frente a los
nuevos retos de la empresa

10

Sostiene una relacion agradable con los
demas comparieros de trabajo




11

Existen barreras que les impida trabajar de
manera efectiva en la organizacion de la
empresa

12

Actia con animo al probar diferentes roles
en la empresa para ganar experiencia

13

La empresa donde labora cuenta con la
vision y mision de manera formal y escrita

14

La mision y la vision reflejas valores de la
empresa

15

Maneja una comunicacion asertiva entre sus
comparieros de trabajo

Mantiene un ambiente agradable con sus
compafieros de trabajo

16
VARIABLE 2 OPCION DE RESPUESTA
V. MEJORA CONTINUA 1 2 3 4 5
i CASI CAS
N ITEMS NUNCA |\ nea |AVECES | (o oo | SIEMPRE

Se considera un vendedor capacitado
para lograr alcanzar las expectativas de
la empresa

Usted percibe mejoras en la politica de
ventas de la empresa

Son frecuentes las promociones de
combos y entradas para el publico en
general

Suelen tener buena comunicacién con
clientes que indican que el cine ofrece
variedades

La empresa brinda capacitaciéon
constantemente

Las capacitaciones son buenas y
ayudan a mejorar la atencién con el
cliente

La empresa posee plataformas donde
un colaborador puede retroalimentarse
solo

Se brindan las herramientas para
desarrollar una jornada laboral
adecuada

Hay clientes recurrentes con la tarjeta
de afiliaciéon de la empresa




10

Considera usted que los clientes se
sienten comodos por la atencicn
brindada en el establecimiento

11

Cree usted es importante la
capacitacién brindada por la empresa

12

Los colaboradores no capacitados
producen bien

13

Le agrada trabajar en la empresa

14

Los colaboradores se sienten comodos
de laborar en la empresa

15

Suelen tener reconocimientos los
trabajadores

16

Recomendarias trabajar en la empresa




ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTO

L

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. Carlos Enrique Anderson Puyén.
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Parcial - UCV
1.3. Especialidad del experto: Licenciado en Administracion

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario

1.5. Autor del nstrumento:  Chirinos Neyra, Juan Carlos y Vikkahuaman Auccatoma, Nayely Sarai

I.. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular = Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% 41-60% 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 95
Esta expresado de manera coherente y 95
OBJETIVIDAD enien,
Responde a las necesidades internas y 95
AR O externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 95
ACTUALIDAD estrategias de mejora
=i | Comprende los aspectos en calidad y 95
ORGANIZACION daridad.
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 98
dimensiones.
Estima les estrategias que responda al 98
INTENCIONALIDAD:! rarie iR kit
Corsidera que los items utilizados en este 95
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 98
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el
instrumento
in | Considera que los items miden lo que 95
METODOLOGIA pretende medir.
] 95.9
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: RESILIENCIA
"EP" SUFICIENTE "EB'Q’;?!NETNJE INSUFICIENTE ~ OBSERVACIONES
(1]} X
02 X
03 X
04 X
05 X
06 X
07 X
08 X
09 X
10 X
11 X
12 X
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14

15

XX | x| X

16

17

18

19

20

. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

APLICABLE

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95.9%

Ate, 18 de setiembre del 2022

Dr. Carlos Enrigue Anderson Puyén
Firma de experto informante

DNI N° 16498130
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. Carlos Enrique Anderson Puyén.
I.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Parcial - UCVY
|.3. Especialidad del experto: Licenciado en Administracion.
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacidn: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Chirinos Neyra, Juan Carlos y Vilcahuaman Auccatoma, Nayely Sarai

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: MEJORA CONTINUA
":}“ SUFICIENTE Mgﬂmf&?ﬁ
01
02
03
04
05
06
07
08
09
10

INSUFICIENTE OBSERVACIONES

11

12

13
14

15
16

XIX[X XXX = %/ x X XXX x/xx

XX 17 [

Il. OPINION DE APLICACION:

éQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

APLICABLE

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 95.59%

Ate, 18 de setiembre del 2022

Dr. Carlos Enrique Anderson Puyén
Firma de experto informante

DNI N° 16498130
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apelidos y nombres del informante: Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX

.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Parcial - UCY

1.3. Especialidad del experto: Investigacion
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
L5. Autores del instrumento: - Chirinos Neyra, Juan Carlos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Vilcahuaman Auccatoma, Nayely Sarai

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 85
. Esta expresado de manera coherente y 85
OBJETIVIDAD \Bgica.
Responde a las necesidades internas y 85
PERTINENCIA externas de la investigacion
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y 85
estrategias de mejora
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en calidad y 85
claridad.
SUFICIENGIA Tiene coherendia entre indicadores y las 85
dimensiones.
INTENCIONALIDAD| Estima les estrategies que responda al 85
propasito de la investigacion
Corsidera que los ftems utiizados en este 85
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 85
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
<. |Considera que los items miden lo que 85
METODOLOGIA pretende medir.
; 85
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: RISILENCIA
"E!“ SUFICIENTE "ESB':I’(‘:‘:‘;‘ET";E INSUFICIENTE =~ OBSERVACIONES
[ /
02 /
03 /
04 /
05 /
06 _/
07 /
08 /
09 /
10 /
1M /
12 /
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13 /
14 !
15 /
16 /

1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos

investigacion?
APLICA

de

V. PROMEDIO DEVALORACION:

85%

Ate, 15 de setiembre del 2022

Firma de experto informante
DNI N° 08814139
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
I.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX.
1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docente a tiempo Parcial - UCY
1.3. Especialidad del experto: Investigacion

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
5. Autores del instrumento: Chirinos Neyra, Juan Carlos

Vilcahuaman Auccatoma, Nayely Sarai

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente = Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 84
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 84
logica.
Responde a las necesidades internas y 84
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 84
ACTUALIDAD estrategias de mejora
sy | Comprende los aspectos en calidad y 84
ORGANIZACION daridad.
SUFICIENCIA Tiene coherenda entre indicadores y las 84
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al 84
INTENCIONALIDAD boniits el bneatgarson
Corsidera que los ftems utlizados en este 84
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 84
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el
instrumento
:. | Considera que los ftems miden lo que 84
AEEL IO pretende medir.
i 84
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: MEJORA CONTINUA
Uy SUFICIENTE MEDENAIITE | INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 /
02 /
03 /
04 /
05 /
06 /
07 /.
08 /
09 /
10 |/
11 /
12 /
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13 /
14 /
15 /
16 /

1. OPINION DE APLICACION:

éQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos
investigacion?

APLICA

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 84%

Ate, 15 de setiembre del 2022

Firma de experto informante
DNI N°08814139
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apeliidos y nombres del infomante: Dr. ALVA ARCE, Rosel César
|.2. Cargo e Institucién donde labora: Docente a Tiempo Parcial - UCV- ATE
|.3. Especialidad del experto: Administracién — Recursos Humanos
|.4. Nombre del Instumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del nstrumento:  Chirinos Neyra, Juan Carlos

Vilcahuaman Auccatoma, Nayely Sarai

I. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente = Regular = Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40%  41-60% 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 77
OBRJETIVIDAD E.sgl? Cae)(presad':) de manera coherente y 77
Responde a las necesidades internas y 77
SRR B externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 77
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGANIZACION xrr?g;g}de los aspectos en calidad y 77
SUFICIENCIA l"lene coherencia entre indicadores y las 77
imensiones.
INTENCIONALIDAD) EStima i estrategias que respondaal 77
propasito de la investigadion
Corsidera que los items utiizados en este 77
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 77
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
o Considera que los items miden lo que 77
METODOLOGIA pretende medir.
i 77
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: E-COMMERCE
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
o v
02 I
03 h
04 4
05 J
06 o4
o7 v
08 v
09 v
] 10 v
11 7
12 J
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16

17
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19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32
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. OPINION DE APLICACION:

¢éQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

CALIFICACION - MUY BUENO.

El Instrumento de Investigacion retne las exigencias académicas.

Reemplazar las preguntas observadas.

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 77%

Ate, 20 de setiembre del 2022

Firma de experto informante
DNI N° 10487368
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr. ALVA ARCE, Rosel César
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a Tiempo Parcial - UCV
1.3. Especialidad del experto: Administracién — Recursos Humanos
|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: Chirinos Neyra, Juan Carlos

Vilcahuaman Auccatoma, Nayely Sarai

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% | 41-60%  61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 77
ORJETIVIDAD Esgt’:a (:xpresado de manera coherente y 77
Responde a las necesidades internas y 77
PERTINENCIA externas de la in\.esﬁgadén
Esta adecuado para valorar aspectos y 77
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGANIZACION glgrrriaé);sfmde los aspectos en calidad y 77
SUEICIENGIA Tlene g)herenda entre indicadores y las 77
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al 77
INTENCIONALIDAD Pt e d kst
Corsidera que los ftems utiizados en este 77
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 77
COHERENGIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
. |Considera que los ftems miden lo que 77
METODOLOGIA pretende medir.
] 77
PROMEDIO DE VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
MEM MEDIANAMENTE '
Ne SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
" v
02 J
03 N4
04 J
05 v
06 v
07 -./
08 v
09 v
10 J
11 N4
12 N4
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14
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22
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24
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. OPINION DE APLICACION:

éQué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?
CALTFICACION - MUY BUENO.

El Instrumento de Investigacion retine las exigencias académicas.

Reemplazar las preguntas observadas.

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 77%

Ate, 20 de setiembre del 2022

Firma de experto informante
DNI N° 10487368



ANEXO 4: MATRIZ DE DATOS

Resiliencia

Variable

Autonomia Empatia Liderazgo

Innovacién

Dimencion

es

Comunicaci

ony

Vision

Adaptabilid
ad

Positivis

mo

Autoconfian

zZa

Independenc

ia

Velocidad

de

Actitud y

Indicaciones

estratégi

ca

capacidad

relaciones

comerciali
zacion

de generar
nuevas
ideas

P

P15 P16

P12 P1 P1

P P6 P7 P8 P Pl Pl

P4

P2

Preguntas

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20

21
22
23
24
25

SILNVdIDILYVd

26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44




Variable

Verificar Actuar

Hacer

Dimencio Planificar

nes

Satisfacc

ion

Clima
laboral

% de

Satisfacc
ion de
clientes

Herramie
ntas

Clientes Capacitaci
ones

Ventas

Indicacio
nes

capacita
dos y no
capacita
dos

P2 P2 P2 P2 P2

5

P3 P3

1

P

P2
4

P P P21 P22 P2

P

P

Pregunta

S

2

30

7 8 9
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3

19 20
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17

10

11
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16
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18
19
20
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N

N
AN

[
N

<
N
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ANEXO 5: CARTA DE CONSENTIMIENTO

‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20522591344

Operadora Peruana de Cines S.A.C.

Nombre del Titular o Representante legal:

Américo Yoban Gonzales Carbajal

Nombres y Apellidos: DNI:
Ameérico Yoban Gonzales Carbajal 73097318

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo O, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion
RESILIENCIAYY MEJORA CONTINUA DE LOS COLABORADORES EN OPERADORA PERUANA DE CINES

S.A.C., SANTA ANITA 2022

Nombre del Programa Académico:

Administracidon

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Chirinos Neyra, Juan Carlos 74074628
Vilcahuaman Auccatoma, Nayely Sarai 70984717

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Santa Anita, 10 de mayo del 2022

A Americo Y. Gonzaies Carbals
- GERENTE GENERAL
Firma: OPERADCRA PE® | ANADE CINES SAC
7

RUC. 20522581344
Américo Yoban Gonzales Carbajal

{*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacidn es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de |a organizacin, para que se difunda la identidad de |a institucié n. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacidn, pero siserd
necesario describir sus caracteristicas.




ANEXO 6: ESCALA DE VALORACION DE RHO DE SPEARMAN

RANGO DE DECISION DE RHO DE SPERMAN

-0.90 a-1.00
-0.76 a-0.90
-0.51a-0.75
-0.11a-0.50
-0.01a-0.10
0.00
+0.01a0.10
+0.11a 0.50
+0.51a0.75
+0.76 2 0.90
+0.9a1.00

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy perfecta
Correlacion negativa considerable

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

Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez et. Al. (2014)



ANEXO 7: ESCALA DE ALFA DE CRONBACH

Nivel de Confiabilidad

Rango Magnitud

Mayor a 0.9
Mayor a 0.8
Mayor a 0.7
Mayor a 0.6
Mayor a 0.5
Mayor a 0.4

Perfecta
Elevada
Aceptable
Regular
Baja

Nula

Fuente: adaptado Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MIGUEL BARDALES CARDENAS, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: "RESILIENCIA Y MEJORA
CONTINUA DE LOS COLABORADORES EN OPERADORA PERUANA DE CINES
S.A.C., SANTA ANITA 2022", cuyos autores son CHIRINOS NEYRA JUAN CARLOS,
VILCAHUAMAN AUCCATOMA NAYELY SARAI, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 25.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 14 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MIGUEL BARDALES CARDENAS Firmado electrénicamente
DNI: 08437636 por: MIBARDALESC el
ORCID: 0000-0002- 1067- 9550 01-12-2022 09:54:04

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0440527
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