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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la 

gestión del cambio y el desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon 

S.A.C., fue una investigación de tipo aplicada, de diseño no experimental, de corte 

transversal y de nivel correlacional. La población estuvo conformada por los 

trabajadores de la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., con una muestra de 35. 

Se aplicó la técnica de la encuesta, como instrumentos un cuestionario de 13 

preguntas y una ficha de evaluación de desempeño con 14 factores, de los cuales 

se obtuvieron datos que fueron procesados en el programa SPSS v25. El principal 

resultado fue determinado mediante aplicación del Rho de Spearman, del cual se 

obtuvo un coeficiente de correlación de 0.593 que evidencia una relación positiva 

moderada entre las variables de estudio. Se obtuvo un valor de significancia de 

0.000 menor al margen de error de 0.05, el cual indica que la relación es 

significativa. Se concluyó que la relación es positiva moderada, aceptándose la 

hipótesis de investigación, lo cual refleja que, a mayor gestión del cambio; mayor 

será el desempeño de los colaboradores. 

Palabras clave: Gestión del cambio, desempeño laboral, productividad, eficiencia, 

Multiservicios Papillon.  
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Abstract 

 

The objective of the research was to determine the relationship between change 

management and work performance in the company Multiservicios Papillon S.A.C. 

It was an applied research, non-experimental design, cross-sectional and 

correlational. The population consisted of the workers of the company Multiservicios 

Papillon S.A.C., with a sample of 35. The survey technique was applied, and the 

instruments used were a questionnaire of 13 questions and a performance 

evaluation form with 14 factors, from which data were obtained and processed in 

the SPSS v25 program. The main result was determined by applying Spearman's 

Rho, from which a correlation coefficient of 0.593 was obtained, showing a moderate 

positive relationship between the variables under study. A significance value of 

0.000 was obtained, less than the margin of error of 0.05, which indicates that the 

relationship is significant. It was concluded that the relationship is moderate positive, 

accepting the research hypothesis, which reflects that the greater the change 

management, the greater the performance of the collaborators. 

Keywords: Change management, labor performance, productivity, efficiency, 

Multiservicios Papillon. 
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I. INTRODUCCIÓN: 

Actualmente, el mundo empresarial presenta muchas transformaciones por motivo 

del crecimiento tecnológico y las organizaciones deben ser flexibles y competentes 

para adaptarse rápidamente. Para ello, necesitan personas que tengan la 

capacidad de cambiar las cosas y sepan hacia dónde ir. La contribución individual 

de todos los que pertenecen a una organización es fundamental para el éxito por lo 

que cada colaborador tiene el potencial de acercar o alejar a la organización de 

conseguir sus objetivos. Diversas organizaciones experimentan inconvenientes 

cuando los empleados no logran adecuarse a los cambios por el motivo de que no 

están debidamente preparados o no logran cumplir con el cargo que les asignaron, 

lo cual se refleja en su desempeño, esto genera un impacto en la empresa. Por ello, 

gestionar el cambio es un procedimiento decisivo que permite a las organizaciones 

e identidades a pasar a una nueva etapa de calidad y eficiencia estratégica, 

impulsando el crecimiento y el desarrollo logrando que consiga gestionar sus 

procesos de manera exitosa. (Durán, 2018). De tal modo, las organizaciones más 

triunfantes apuestan a la gestión del desempeño laboral, estas invierten en recursos 

económicos y tiempo para conservar un buen desempeño donde la productividad y 

la innovación logren desarrollarse en cada trabajador a través de una buena gestión 

añadiendo un valor agregado. (Bautista et al., 2020) 

En el ámbito internacional, el cambio organizacional se está desarrollando de una 

manera rápida tanto que está afectando al crecimiento y dificultando a las empresas 

al logro de sus metas, en estos tiempos les beneficiaria tener colaboradores 

profesionalmente preparados y habilidosos, debido a que se producen cambios 

socioeconómicos y tecnológicos que se ven reflejados en la sociedad. Por tal razón 

las empresas poseen la necesidad de obtener progresos en el desempeño de sus 

colaboradores, a fin de que sean competentes, innovadores, creativos y lograr un 

progreso continuo con altos estándares de eficacia. Para que la organización tenga 

acciones competitivas y salga bien librada en el mundo globalizado de hoy, el 

desempeño laboral debe ser excelente en todo momento. (Chiavenato, 2011) 

En el Perú, el desempeño laboral se ve debilitado por la escasez de formación 

educativa recibida por la población económicamente activa, generando conflictos 

al momento de acoplarse a los procedimientos de una organización, debido a lo 
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cual trae como consecuencia que el país en general pierda competitividad frente al 

mercado global tan extenso por la disminución en la productividad laboral. (Agencia 

Peruana de Noticias y Publicidad, 2022) menciona mientras que Perú, tres de cada 

10 empresas impulsan nuevas ideas y una cultura de innovación, una cifra que 

convendría aumentar en el tiempo. Las empresas en el Perú han sufrido cambios 

a raíz de la pandemia que, en muchos casos, les ha hecho replantearse sus 

estrategias, objetivos hasta sus actividades laborales y si las organizaciones aún 

no han realizado las gestiones para el proceso de cambio es posible que tengan 

consecuencias de desaparecer, quebrar o se fusione con otras empresas debido a 

la pandemia. Asimismo, Wineinger (2021) refiere que la gestión debe ser un 

conducto de personas que trabajan juntas de forma eficaz, por ello, los mejores 

líderes deben ser capaz de elegir la inspiración sobre la autoridad para apoyar a 

las personas. 

Según lo mencionado anteriormente; en la ciudad de Trujillo se tiene a empresas 

que fueron afectadas por situaciones emergentes inesperadas, las cuales se vieron 

en la necesidad de actuar de forma inmediata sin tener claro el panorama, 

afectando la productividad de los trabajadores para desarrollarse y adaptarse a 

nuevos escenarios.  

En la empresa Multiservicios Papillon, se aprecia deficiencia en la experiencia 

laboral que hace que los trabajadores donde realizan sus labores no cuenten con 

la preparación e información apropiada por la falta de formación, perjudicando el 

cumplimiento de las tareas, consecuentemente, se hace difícil la capacidad para 

adaptarse a los cambios constantes, por ende, la empresa está en la obligación de 

capacitar a sus colaboradores para que comprendan los procesos que se van 

optimizando para la eficiencia en la organización y así proporcionar conocimientos 

orientados para el buen desempeño del colaborador. Asimismo, la carencia de 

creatividad es otro inconveniente, por lo que tener esta habilidad permite que sea 

aprovechado en toda su totalidad para que los colaboradores desarrollen todo su 

potencial y puedan cumplir sus actividades. De igual forma, la escasa innovación 

hace que sus estrategias no sean claras teniendo temor al fracaso, por lo que toda 

empresa debe de atreverse a enfrentar entornos cambiantes y severos con 

métodos ágiles y respuestas rápidas para conseguir la competitividad empresarial 
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de un modo eficiente y eficaz. En relación a la adaptabilidad al cambio se percibe 

como un riesgo en la empresa, ya que tienen temor a la desestabilidad económica, 

adaptarse al cambio es parte del proceso de transformación y crecimiento de una 

organización, cuyos beneficios se verán reflejados directamente en su trabajo 

diario. La poca competitividad trae dificultades para la empresa ya que la falta de 

compromiso hace que sea lento su crecimiento empresarial por consecuencia 

permite que se reduzca la capacidad de establecer y realizar tácticas competitivas 

e incrementar su porcentaje en el mercado de forma sostenible para evitar poner 

en riesgo la estabilidad económica. Asimismo, otra dificultad que se da es que no 

forjan el compromiso laboral entre sus colaboradores y la organización, esto 

conlleva efectos negativos que repercuten en sus actividades como la del 

incumplimiento con los horarios establecidos o con sus labores, esto hace que no 

se cumplan los objetivos y por tal razón no se sientan identificados con la empresa. 

Considerando la problemática mencionada anteriormente; surge la necesidad de 

realizar una investigación en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., con la 

finalidad de gestionar el cambio y el desempeño de los colaboradores, ya que 

presentan dificultades para adaptarse a los cambios constantes y, por tal motivo, el 

desempeño puede repercutir de manera negativa para la empresa por lo que tienen 

que actuar de acuerdo a las situaciones que aparezcan en la sociedad. 

Es esencial y necesario efectuar esta investigación con la finalidad de brindar 

herramientas de la gestión del cambio y el desempeño laboral para facilitar el 

proceso en Multiservicios Papillon S.A.C., en la ciudad de Trujillo, ya que si los 

colaboradores no cuentan con el conocimiento o la experiencia para lograr 

desempeñar sus actividades y obligaciones de una manera muy eficaz no podrán 

acoplarse a los nuevos escenarios que se muestren en la actualidad, por ende las 

organizaciones demandan de personal sumamente capacitados y con el 

compromiso, responsabilidad e iniciativa para alcanzar los objetivos o metas 

organizacionales. Según Cardona (2018), indica que es primordial adquirir 

habilidades conceptuales y de procesos que brinde una comprensión clara a los 

interesados para realizar el cambio organizacional. De esta problemática se podrá 

verificar si cuenta con trabajadores creativos, hábiles para poder solucionar las 

dificultades para adaptarse y enfrentar a cualquier cambio que se presenten. 
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De la problemática se desprende la siguiente pregunta ¿Qué relación existe entre 

la gestión del cambio y el desempeño laboral en la Empresa Multiservicios Papillon 

S.A.C., Trujillo 2022? 

La siguiente investigación tuvo como justificación práctica que servirá para futuras 

investigaciones como herramienta que puedan consultar y así dar repuesta a 

nuevas dificultades que se puedan hallar en las empresas por medio de las 

recomendaciones lo cual se utilicen posteriormente que los resultados hayan sido 

analizados, también sirve como punto de referencia para nuevos trabajos de 

investigación con las mismas variables de estudio. En cuanto a la justificación social 

es muy significativa, por la apreciación de la gestión del cambio y el desempeño 

laboral para el impulso de una organización, ya que es indispensable por que ocupa 

de las diferentes dificultades que obtienen estar entre los trabajadores y las 

diferentes áreas en las que consiguen influir. Por lo tanto, en la justificación 

metodológica, aportará herramientas de recolección de información para aplicar 

mediante la gestión del cambio y el desempeño laboral, se obtendrá resultados 

confiables y de validez. Esto servirá como guía para otros investigadores por lo que 

brinda información y sugerencias a la problemática encontrada. 

Para este estudio el objetivo general es: Determinar la relación que existe entre la 

gestión del cambio y el desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon 

S.A.C., Trujillo 2022, también tenemos como objetivos específicos: Analizar la 

gestión del cambio en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo 

2022.Evaluar el desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., 

Trujillo 2022. Determinar la relación de las dimensiones de la gestión del cambio 

con el desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo, 

2022. Como hipótesis se formuló de que existe una relación moderada entre la 

gestión del cambio y el desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon 

S.A.C., Trujillo, 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO: 

A nivel nacional, se hace mención a Fuentes y Castillo (2019), quienes, en su 

estudio, tuvieron como objetivo mostrar un modelo de gestión del cambio para el 

área de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Trujillo. El tipo de 

estudio fue aplicada y descriptiva simple. Tuvo como muestra 24 trabajadores. Los 

datos obtenidos indican que los cambios son impulsados principalmente por la 

tecnología, estabilidad laboral, la eliminación de la monotonía, la participación en 

capacitaciones, el cumplimiento de metas y objetivos, la eficacia del servicio, 

también, se muestra que la gestión del cambio conduce a mejorar la calidad de 

servicio de los empleados, mejora de procesos y reducción de servicios falta 

burocracia, además, es importante impulsor de la aceleración o conducción del 

cambio que es la nueva administración pública moderna. Se concluyó que el 

modelo de cambio planteado permitiría describir la dificultad, identificar metas y 

objetivos, identificar indicadores y actividades a realizar, obtener recursos y evaluar 

resultados. 

Agurto (2020), en su investigación tuvo como objetivo determinar la relación que 

hay entre la gestión administrativa y desempeño laboral de la Subgerencia de 

Transporte Terrestre de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, 

2020. Utilizó un estudio cuantitativo, nivel descriptivo simple, diseño correlacional, 

no experimental y transversal. La muestra fue de 35 trabajadores. Los resultados 

muestran una correlación directa, positiva muy fuerte con un valor Rho de 

Spearman de 0.786. Finalmente, concluye que existe una relación significativa 

entre la las variables. 

Así mismo, Huancahuari (2021), en su investigación, tuvo como objetivo determinar 

la relación entre la gestión del cambio y el desempeño laboral de los trabajadores 

de la empresa G4S Perú, San Isidro – 2020, el estudio fue de tipo descriptivo y 

correlacional, con un diseño no experimental, con un enfoque cuantitativo y 

transversal. El estudio incluía a 78 colaboradores como muestra. Según la 

confiabilidad obtenida para la primera variable fue 0,830 y para la segunda variable 

fue 0,824, que fueron realizados a través de un formulario online. De igual forma, 

se encontró que las variables de la tesis poseen una relación moderada, mediante 

el estadístico R de Pearson de escala 0,652 y un nivel de significancia p<0,05. 
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Finalmente se halló una correlación significativa, mientras se realice de manera 

correcta las gestiones para el cambio en cada uno de sus procesos, también 

mejorará el desempeño de los colaboradores de la empresa 

Por lo tanto, Huaccha y Vigo (2021), en su estudio, tuvieron como objetivo 

determinar la relación que existe entre Gestión del cambio y rendimiento de los 

trabajadores de Caja Piura Agencia Chepén - 2021. Su investigación fue aplicada, 

no experimental y transversal. Conformado por 25 colaboradores como muestra, el 

instrumento fue el cuestionario. Finalmente, se muestra que existe una relación 

directa, positiva alta entre las variables de estudio con un 0,810 y con una 

significancia menor a p<0,05. Es decir, cuanto mejor sea la comprensión funcional 

y las habilidades de resolución de problemas, más eficaz serán los trabajadores 

para adaptarse a los cambios mientras mejoran sus niveles de desempeño. 

Ramos (2018), en su estudio planteó como objetivo determinar si existe relación 

entre el clima organizacional y desempeño laboral de los trabajadores contratados 

de la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones – Junín 2018. La 

investigación fue de tipo descriptivo, correlacional, no experimental. Conformado 

de 45 colaboradores contratados como muestra. Se utilizaron métodos científicos, 

estadísticos y descriptivos, el instrumento fue el cuestionario. Luego de aplicar los 

instrumentos de investigación se obtuvo una correlación de 0,674, lo que determinó 

que existe una relación directa y moderada en ambas variables.  

Callante y Velásquez (2019), en su investigación su objetivo fue determinar el 

desarrollo de personal y su impacto en el desempeño laboral en los trabajadores 

de Sede de la Unidad de Gestión Educativa Local La Joya - Arequipa 2019. El 

método fue de tipo cuantitativo correlacional explicativa no experimental. 

Conformado de 40 trabajadores como muestra. Los resultados demuestran que 

existe una relación positiva entre las variables en estudio (p= 0.017), siendo esta 

relación directa y fuerte (r=0.534), podemos deducir que mientras más haya 

desarrollo personal, incrementara el desempeño en el trabajo. Se concluye que el 

desarrollo de las personas está conformado por la experiencia, no es un factor 

determinante en relación al puesto actual, lo que quiere decir que abarca lo 

aprendido durante el servicio en la organización que brinda la oportunidad para su 

desarrollo y crecimiento profesional.  
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Por lo tanto, Samaniego (2020), en su estudio estableció como objetivo determinar 

la relación que existe entre gestión del conocimiento y desempeño laboral de la 

empresa D&D Soluciones Ambientales, Villa El Salvador, 2019. El tipo de 

investigación fue descriptivo correlacional, con un diseño no experimental; la 

muestra estuvo conformada por 32 colaboradores de la empresa. Se dio como 

consecuencia un estadístico R de Pearson que asciende a 0,912 con un nivel de 

significancia menor al 0,05 lo cual significa que existe una correlación positiva y 

muy alta entre las variables. Se concluye así que, si la empresa maneja y desarrolla 

de manera adecuada la gestión del conocimiento, afectaran positivamente al 

desempeño laboral de los colaboradores, es decir, a mayor aplicación de gestión 

de conocimiento mayor será el desempeño laboral en los colaboradores. 

En las investigaciones a nivel internacional, se hace mención a Vargas (2017), 

quien en su investigación tuvo como objetivo plantear un modelo de gestión de 

cambio que provea el proceso de adaptación de los trabajadores del área 

administrativa de una empresa familiar para la ejecución de la Norma ISO 9001-

2015, el tipo de indagación es, un diseño no experimental. Está conformado por 

112 administrativos en la muestra. Con los datos conseguidos por medio de la 

investigación realizada en este estudio, se creyó necesario que los directivos de la 

familia consideren el uso de propuestas de gestión del cambio para que pudieran 

realizarlas a través de un modelo de cambio, el cual se muestre todo el 

procedimiento para conseguir de manera exitosa realizar el proyecto y de igual 

forma se consiguió resultados positivos de las encuestas porque los colaboradores 

demuestran una actitud de receptividad al cambio. Finalmente se concluyó, al ser 

una empresa conformada por familiares y teniendo en cuenta el impacto de las 

posiciones de parentesco en la toma de decisiones, los objetivos del proyecto 

general deben estar bien explicados, incorporados dentro de los procesos y 

ejecución de la norma ISO y vinculados para obtener la participación y el 

cumplimiento de los objetivos. 

Vera (2020), en su investigación tuvo como objetivo desarrollar un modelo del 

sistema gestión de la calidad y desempeño organizacional en la Universidad Laica 

Eloy Alfaro de Manabí, Ecuador. El estudio es cuantitativo de forma explicativa. La 

población comprende 2059 colaboradores de la ULEAM. Estuvo conformado de 
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438 personas como muestra. Según los datos obtenidos señalan que es muy 

importante el clima en la labor de los empleados, la cual se manifiesta en una 

estimación en los individuos de manera positiva en el entorno; así como, un clima 

solidario e innovador en la naturaleza es propicio para cumplir con entusiasmo y 

energía las tareas y metas planteadas, confirmando que el clima organizacional 

tiene las capacidades como variable mediadora. Finalmente se concluyó, que el 

factor SGC, principalmente las dimensiones y sus indicadores que lo conforman, 

necesita fortalecer el método de un mejoramiento continuo y funcionamiento para 

proceder, así que el eje dinámico para formar un impacto favorable y significativo 

en las universidades públicas ecuatorianas. 

Del mismo modo, Zans (2017), en su estudio estableció como objetivo analizar el 

clima organizacional y su incidencia en el desempeño laboral de los trabajadores 

administrativos y docentes de la Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa 

– 2016. Su estudio fue cuantitativa, no experimental. Comprende de 375 personas 

como población y de 59 colaboradores como muestra. Los resultados del estudio 

revelan que el Clima en la organización actual en la FAREM, es de optimismo, 

entusiasmo, e indiferencia y distanciamiento a un mínimo de providencia, por esa 

razón se cree que entre moderadamente propicia y perjudicial, la mejora del clima 

empresarial transcendería de carácter efectivo en los empleados para su 

desempeño laboral en la facultad. Posteriormente se concluyó, que los 

colaboradores como maestros y empleados de la facultad creen el progreso en el 

clima organizacional incurriría de un modo positivo en el desempeño del 

colaborador, y las relaciones entre compañeros, para lograr encontrarse bien en el 

trabajo, así que reflexionan lo que van a practicar.  

De igual forma, Lavid y Vera (2017), en la investigación tuvo como objetivo 

desarrollar estrategias que promuevan el eficiente clima laboral de la empresa Arca 

Ecuador S.A. de Guayaquil. La investigación fue con un enfoque cuantitativo y 

cualitativo, tipo descriptiva y documental. La población fue de 214 participantes y lo 

mismo como muestra. Se obtuvo como resultados, sacando el porcentaje de las 

relaciones interpersonales, el 31% de los colaboradores se encuentran en un grado 

insoportable y no hay compañerismo entre áreas y el 28% piensan que la empresa 

no es muy beneficiosa. Además, en relación a la motivación el 40% se hallaba en 
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un nivel inaceptable, el 28% se hallaba en un nivel aceptable, esto puede deberse 

que la empresa abunda la falta de respeto y falta de atención por parte de los 

clientes internos. Concluyen, que se han evidenciado factores influenciados por el 

clima laboral, que incide en la productividad y es transcendental vincular esto con 

el nivel de vida de los empleados, porque una persona es más productiva cuando 

trabaja en un ambiente agradable de trabajo. 

Por lo tanto, Zeballos (2019), en su estudio precisó como objetivo plantear un 

modelo de gestión del talento humano para optimizar en los trabajadores su 

desempeño laboral de la sociedad Industria de Cerámicas Mattaz Zeballos en la 

ciudad de Sucre. El método aplicado fue descriptivo mixto, cuantitativo, tipo 

explicativo y correlacional. Su población y muestra está formada por 37 individuos, 

implicando a los trabajadores administrativos y operarios de la planta. Según los 

resultados, se confirma claramente que existe una dependencia de la variable del 

desempeño laboral para la inconstante gestión del talento humano. La conclusión 

final es la empresa INCERMAZ S.R.L., ejecutando el modelo de gestión del talento 

por medio de las capacidades de la fuerza laboral, sin duda aprobará la 

optimización de los procesos de admisión, aplicación, crecimiento y apoyo de su 

personal, pero carecerá de calidad para el progreso de sus trabajadores en su 

desempeño de actividades, escenario que estimula de forma crítica la creación de 

programas de carrera administrativas y operativas, que se fundamenta 

razonablemente en la calificación permanente de sus colaboradores. 

Según Navarrete (2017), en su tesis planteó como objetivo indagar la posible 

relación entre la inteligencia emocional del líder del proyecto de gestión del cambio 

y el impacto final del proyecto que dirige. Se enmarca dentro de un estudio 

transversal ex post facto que tuvo como objetivo analizar la autoridad de la 

inteligencia emocional en las consecuencias de última etapa de los proyectos de 

gestión del cambio. Se ha escogido una muestra de 31 gerentes los cuales han 

encaminado en persona un plan de gestión del cambio, considerando estos 31 

gerentes y los oportunos 31 proyectos, la información solicitada hacia esta 

investigación se recopilo por medio de una entrevista, una encuesta y un test 

personal de inteligencia emocional. Los hallazgos muestran una correspondencia 

entre la inteligencia emocional de los líderes de procesos de cambio y el éxito 
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oportuno de los proyectos. Dando el valor correspondiente a la gestión del cambio, 

en determinados eventos o situaciones que puedan ayudar a mejorar el valor del 

éxito de este modelo de procesos será de gran importancia y en conclusión al 

considerar el éxito o fracaso, la inteligencia emocional de los lideres puede afectar 

el resultado de los procesos de cambio y lo mejor es seguir algunos de los modelos 

de gestión del cambio ya establecidos por lo que confiar únicamente en la 

experiencia no es recomendable, donde puede ahorrar tiempo y molestias. Es 

prioritario contar con un buen plan creativo para mantener a todos los empleados 

involucrados en el cambio, informados y comprometidos en el sentido de que la 

gestión del cambio y la transformación es algo cada vez más utilizado y necesario 

dentro de las organizaciones y en su totalidad revela que esta tendencia perpetuará 

en el futuro. 

Finalmente, Zárate (2018), en su investigación determinó como objetivo analizar la 

gestión del cambio y habilidades laborales asociadas a la aceptación de los 

cambios en proyectos de innovación tecnológica, el estudio fue no experimental y 

transversal, conformado por 24 colaboradores como población y el instrumento fue 

el cuestionario. Se obtuvo como resultado una correlación de 0.895, esto indica que 

hay una relación fuerte entre las variables. Concluye que el 70% representa un alto 

nivel de la gestión del cambio que tiene la empresa, mientras que los trabajadores 

externalizan altos niveles de habilidades en 60%, y que hay una relación directa y 

positiva entre las dos variables de la tesis, porque los trabajadores deben 

comprometerse con apoyar a la empresa en la adaptación al mercado ante posibles 

cambios que se presenten. 

En la presente investigación se ha considerado algunas definiciones de la variable 

gestión del cambio que se indican a continuación: 

Para Muo y Adepoju (2020) la gestión del cambio es un proceso mediante el cual 

un grupo de personas acuerdan una serie de acciones bajo límites formales y 

propósito común en un tiempo determinado. Asimismo, Cummings y Worley (2015) 

refiere que la gestión del cambio es la transición del estado actual al estado 

deseado lo que implica planificar actividades, acciones estructurales y sostener 

acciones que promuevan el cambio hasta que exista la capacidad de fortalecer los 

comportamientos organizacionales y las habilidades necesarias para lograr el 
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cambio con éxito. Entonces, el cambio es un conjunto de innovaciones tanto 

estructurales como de comportamiento basado en estrategias la cual les permita 

obtener resultados óptimos para toda la empresa. (Prieto et al., 2018)  

Las dimensiones e indicadores de la variable gestión del cambio son las siguientes: 

El conocimiento: según Neil y Cortez (2017) es una de las competencias más 

significativas porque le permite comprender mediante el razonamiento la naturaleza 

de las cosas que lo rodean, sus relaciones y cualidades, establece el recurso más 

beneficioso de una organización, y de preferencia es que cada uno de los 

colaboradores aporte más para el éxito de la organización que cada vez más 

importante. Por lo consiguiente Ruíz (2009) en su publicación menciona que la 

gestión del cambio organizacional para las PYMES que los líderes deben ser 

innovadores, brindar incentivos para la mejora, capitalizar las oportunidades y 

alentar a los equipos a encontrar creativamente nuevas formas de enfocarse en el 

futuro y en el proceso de cambio.  

Esta dimensión presenta los siguientes indicadores: 

La experiencia es la forma de conocimientos que surge de prácticas u 

observaciones y nos enseña que casi siempre es más fácil y rápido para la mayoría 

de nosotros cambiar habilidades, comportamientos y relaciones laborales cuando 

de ello dependen los resultados específicos. (Zimmermann, 2000) 

La capacidad son las habilidades, destrezas, aptitudes o potencialidades del 

colaborador que le capacitan para desempeñar en la empresa. Se refieren a su 

condición para organizar, gestionar, coordinar o emprender actividades y 

habilidades específicas. (Chiavenato, 2011) 

La capacitación es un procedimiento formativo de corta duración, aplicado a través 

de métodos establecidos, a través del cual los colaboradores adquieren 

conocimientos nuevos, desarrollan destrezas y competencias de acuerdo con los 

objetivos fijados. (Chiavenato, 2011) 

Las habilidades: según Atencio (2019) son las destrezas y capacidades para 

desempeñarse en diferentes actividades, ya sea mental o física, y la suma de los 

conocimientos es clave para realizar adecuadamente sus labores en el trabajo 
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beneficiando a la organización. Para Álvarez-Panta (2017) indica que no es fácil 

para los trabajadores descubrir sus habilidades y dejar el conformismo por 

consecuencia esto permite que las empresas identifiquen que trabajadores no 

cumplen con los requisitos necesarios para desempeñar su labor. 

A continuación, los indicadores de esta dimensión: 

La creatividad es la capacidad intelectual, emocional y motora de un individuo que, 

a través de la enseñanza, puede expresarse por medio de estímulos y motivaciones 

internas y externas para encontrar soluciones únicas a problemas específicos, así 

como para crear y transformar de lo que ya existe. Por ende, es el talento que deben 

tener todos los colaboradores para resolver situaciones complicadas que se 

presenten en las empresas. (Velásquez et al., 2010) 

La innovación es la capacidad de las empresas para facilitar los servicios y 

productos creativos y nuevos que transforman a los que ya son antiguos e 

inservibles y la habilidad de una organización de progresar ante la competencia y 

así captando clientes, brindando mayor satisfacción y calidad para los 

consumidores. (Chiavenato, 2011) 

La rapidez en la solución de problemas, es la habilidad de afrontar los infortunios 

de la sociedad de forma inteligente, creativa y de reconocer nuevas alternativas 

para gestionar el cambio y permita el crecimiento en el ámbito social, organizacional 

y personal. (Fernández, 2006) 

El desarrollo de las personas: según Arias et al. (2008) hace referencia como la 

pretensión de superación que estimula para seguir adelante, o lo que una persona 

puede realizar más allá de su día a día, por ello es importante darse cuenta de que 

para lograrlo se requiere de mucho empeño y disposición. Además, Gómez-Mejía 

et al. (2008) menciona que el desarrollo humano es un esfuerzo por facilitar a los 

trabajadores que poseen las destrezas que la empresa requerirá en un futuro para 

concentrarse tanto en el trabajo actual al igual que los empleados que se debe 

hacerse en el futuro. 

Por último, sus indicadores de esta dimensión: 
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La adaptabilidad al cambio es el procedimiento por el cual los individuos deben 

modificar su forma de comportarse para adecuarse a nuevos procesos para 

desenvolver la capacidad de adecuarse y ejecutar con eficacia y marcar la 

diferencia sin que afecte las actividades. Es fundamental para el sano ejercicio del 

liderazgo dentro de una organización por lo que el cambio es parte del proceso de 

transformación y crecimiento organizacional y los beneficios se verán reflejados. 

(Guzmán, 2018) 

La competitividad es la capacidad de sostener y expandir la participación de una 

empresa de manera rentable en el mercado empresarial, permitiéndoles crecer y 

entenderse de diferentes maneras; en general, se refiere a un conjunto de 

herramientas que, combinadas entre sí, hacen más fácil para salir adelante en el 

mercado y vencer a la competencia. (Diaz et al., 2020). 

El compromiso se refiere a la creación de responsabilidades entre los 

colaboradores para que creen roles propios de la organización, establezcan metas, 

objetivos, aporten más allá de las expectativas, acepten todo tipo de cambio y 

tengan una actitud favorable ante cualquier panorama, porque les será más fácil 

adaptarse. (Guzmán, 2018) 

Se tiene como definiciones de la variable desempeño laboral a los siguientes 

autores: 

Bautista et al. (2020) mencionan que el desempeño laboral son las acciones y 

comportamientos que los trabajadores toman para lograr los objetivos establecidos 

para el éxito de la empresa. Además, Bohórquez et al. (2020) se refieren al 

desempeño laboral como el rendimiento que tiene cada trabajador en la realización 

de las actividades asignadas y al desarrollo de las acciones que realiza. Entonces, 

el desempeño es una condición para el desarrollo efectivo de los colaboradores en 

la empresa, para alcanzar las metas de acuerdo con las reglas ya establecidas y 

es una forma en que los trabajadores evalúan y fomentan el logro de los objetivos 

trazados. (García, 2014) 

Las dimensiones e indicadores del desempeño laboral son los que se indican a 

continuación: 



14 
 

Los factores operacionales: para Guevara y Marín (2017) es un conjunto de 

procedimientos o recursos utilizados en una actividad, principalmente cuando se 

obtienen de la práctica y requieren habilidades. Es decir, los factores operativos 

son relacionados con el trabajo y que se forman en la práctica.  

Esta dimensión tiene como indicadores a los siguientes: 

El cumplimiento de actividades, es importante para generar el éxito diario en el 

centro de labores de acuerdo a las habilidades, destrezas, capacidades y 

conocimientos de los colaboradores comprendidos en las actividades definidas 

para cada cargo que impulsa la organización. (Bautista et al., 2020) 

La responsabilidad e iniciativa, es una peculiaridad personal, que favorece a un 

trabajador a conservar su cargo u obtener otro mucho mejor, esto forma que los 

colaboradores sean más eficaces para la mejora de las organizaciones, en este 

medio tan cambiante las personas con responsabilidad y toma de decisión están 

más preparados alcanzar los objetivos muy rápidamente, logrando el éxito de la 

empresa, asimismo estas acciones que llevan a ello, son perseverantes para 

alcanzar las barreras deseadas. (Gamboa et al., 2007). 

Factores actitudinales: es un conjunto de características que hace más fácil que 

una persona sea útil, capaz y competente en una determinada actividad. Se refiere 

a la estructura que poseen los individuos ante la sociedad a la que desempeñan en 

la empresa, jefes, subordinados, compañeros y alrededor de sí mismos. (Guevara 

y Marín, 2017) 

Por último, esta dimensión presenta a los siguientes indicadores: 

La puntualidad al llegar a la oficina es seguir los horarios establecidos ya que es 

una virtud y parte de la cultura de la empresa, lo que permitirá que la organización 

funcione bien y cumpla con las normas establecidas. Tiene relación con el aumento 

de horas que el colaborador realiza en su centro de trabajo, de esta manera se 

puede recalcar que el programa de trabajo debe establecerse de acuerdo al tipo de 

funciones que desarrolla y realiza el trabajador. (Huanca, 2020). 

La identidad laboral, es la imagen que una persona forma de sí misma y el lugar 

que conquista dentro del mundo empresarial y dentro del grupo de trabajo. En la 
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actualidad, la identidad en el lugar de trabajo tiene una condición de flexibilidad, por 

lo que se acomoda al mundo laboral en constante cambio y evoluciona en el tiempo 

a medida que evolucionan las características del rol, función y puesto. (León, 2018). 

Finalmente, Chiavenato (2011) hace mención sobre la evaluación del desempeño, 

es una actividad que tiene como objetivo precisar y fijar las políticas de recursos 

humanos, mediante las carencias de la organización, por ende, la responsabilidad 

de la evaluación incurre en el gerente, el área de RR. HH, que son los responsables 

de aplicar esta calificación a los trabajadores.  
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III. METODOLOGÍA: 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación es de tipo aplicada; Baena (2017) menciona que tuvo como 

objetivo la utilización de los conocimientos adquiridos para resolver un 

determinado problema contando con un enfoque cuantitativo. 

Se empleó el diseño no experimental porque que solo se limitará 

específicamente para describir las variables tal como aparecen en su contexto 

sin manipularlas. De acuerdo a la temporalidad fue transversal por lo que el 

objetivo es referirse a las variables para describir y analizar su impacto en un 

periodo establecido. Además, tuvo un diseño correlacional por que buscara si 

hay relación entre las variables y dimensiones. (Hernandez et al., 2014) 

3.2. Variables y operacionalización 

Las variables que son utilizadas para esta investigación fueron gestión del 

cambio y el desempeño laboral. 

Variable: Gestión del Cambio 

Definición conceptual: Según Barajas & Orduz (2019), la gestión del cambio 

es un tipo de transformación que tiene lugar en acciones coordinadas de 

tareas encaminadas a optimizar procesos que conducen al logro de metas u 

objetivos planteados dentro de la empresa. 

Definición operacional: En esta investigación de la variable se utilizará el 

cuestionario de Huaccha y Vigo (2021) como instrumento. Lo cual se aplicará 

en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

Indicadores: Experiencia, capacidad, capacitación, creatividad, innovación, 

rapidez en la solución de problemas, adaptabilidad al cambio, competitividad 

y compromiso.  

Escala de medición: Se utilizó una escala ordinal 
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Variable: Desempeño laboral 

Definición conceptual: Según Chiavenato (2000), el desempeño es la 

eficiencia de los colaboradores dentro de las empresas, los esfuerzos 

dependen de cada colaborador con sus habilidades, capacidades y de su 

percepción del rol a desempeñar. 

Definición operacional: Para la investigación de esta variable se usó una 

matriz de evaluación de Echevarría (2018) como instrumento. Lo cual se 

aplicó a los jefes inmediatos de áreas en la empresa Multiservicios Papillon 

S.A.C. 

Indicadores: Cumplimiento de actividades, responsabilidad e iniciativa, 

puntualidad al llegar a su oficina e identidad institucional. 

Escala de medición: Se utilizó una escala ordinal. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población: La población estuvo conformado por los colaboradores 

administrativos y conductores de la empresa de Papillon S.A.C. Arias (2012) 

menciona que la población es un conjunto finito o infinito de elementos que 

comparten características comunes como objeto de estudio. 

Muestra: El tamaño de muestra fue de 35 colaboradores entre conductores y 

administrativos. Según Hernández et al. (2014) explica que la muestra es un 

subconjunto representativo y finito que se extrae de la población accesible.  

Muestreo: El muestreo fue por conveniencia, no se utilizó ninguna técnica  

Unidad de análisis: Conformado por cada colaborador de la empresa 

Multiservicios Papillon S.A.C. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica que se utilizó fue la encuesta. Según Vargas (2017) indica que la 

encuesta es una técnica de estudio que requiere identificar las preguntas 

formuladas, de la población seleccionar una muestra representativa, 
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especificar los resultados e identificar y priorizar los métodos utilizados para 

recolectar la información obtenida.  

En cuanto al instrumento, teniendo en cuenta la naturaleza y objetivos de las 

preguntas, se utilizó el cuestionario para la gestión del cambio y una matriz de 

evaluación para el desempeño laboral, el cual nos permitió obtener la 

información necesaria, dando así mayor objetividad a la investigación. 

Para las pruebas de confiabilidad del instrumento, se empleó la fórmula de 

Alfa de Cronbach para pasar una prueba piloto con 15 trabajadores, para 

luego pasarlo por el SPSS v.25 para las variables, implicando la gestión del 

cambio que se consiguió una confiabilidad de 0.927, y en el desempeño 

laboral de 0.825. De igual forma los instrumentos fueron validados por 3 

expertos. (Anexo 4) 

3.5. Procedimientos 

Para continuar con el procedimiento de la investigación se requirió de la 

colaboración de los trabajadores administrativos y conductores para el 

proceso de recopilación de datos, Por ende, se necesitó la autorización de la 

empresa para poder realizar la investigación y obtener información confiable. 

La información conseguida se colocó en una tabla de Excel para determinar 

las variables y se empleó el software SPSS para obtener las tablas y gráficos. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se usó el Excel y el software SPSS v.25 para los datos encontrados que 

fueron obtenidos de los instrumentos, donde se pudo analizar la correlación 

de las variables, también se pudo comprobar la hipótesis, donde se utilizó la 

prueba de Rho de Spearman lo que permitió determinar la correlación entre 

las variables y dimensiones. 

3.7. Aspectos éticos 

Los datos del estudio estuvieron orientados en la confidencialidad de la 

información de fuentes primarias y secundarias, protección de los datos para 
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su procesamiento y evaluación, adecuado con los principios éticos de los 

autores. Se consiguió la aprobación de los colaboradores y de la empresa. 

Del mismo modo, para reducir el riesgo de la obtención de datos y la 

objetividad de la investigación y el resultado de las encuestas solo podrán ser 

utilizados con fines académicos, la información que fue obtenida es altamente 

confidencial, y dado que se consideran datos e información de una empresa 

privada, la precaución es parte fundamental en la ejecución de esta 

investigación. Se respeto las normas APA y la guía de investigación 

establecida por la universidad.   
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IV. RESULTADOS: 

4.1. Generalidades de la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

a. Misión 

Somos una empresa peruana dedicada a brindar servicios eficientes y 

eficaces de transporte de carga pesada a nuestro destino de manera segura, 

brindando un servicio personalizado a cada una de nuestras operaciones, 

con personal altamente calificado y vehículos adecuados, comprometidos 

con el cuidado adecuado de la salud y seguridad de nuestros los 

trabajadores y el medio ambiente están diseñados para buscar la 

satisfacción del cliente y lograr un servicio de calidad garantizada. 

 

b. Visión 

Ser una empresa con adecuadas técnicas de gestión logística, con 

profesionales especializados, equipos modernos, para ser una empresa de 

transporte de carga pesada reconocida por brindar un excelente servicio, 

comprometida con el cumplimiento de nuestras políticas de seguridad, salud 

ocupacional y medio ambiente, todo ello basado en nuestro marco de 

procesos de mejora continua. 
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4.2. Analizar la gestión del cambio en la empresa Multiservicios Papillon 

S.A.C., Trujillo, 2022. 

En la tabla 1, se efectuó el análisis para saber el nivel de la gestión del cambio 

en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo, 2022. 

Tabla 1 

Nivel de la gestión del cambio en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., 

Trujillo, 2022 

Variable Nivel Ni % 

Gestión del cambio 

Alto 

Regular 

Bajo 

14 

20 

1 

42.86 

54.29 

2.86 

Total 35 100 

Nota: Información recolectada en el mes de octubre del 2022 a una muestra de 35 colaboradores de 

la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

Interpretación: En la tabla 1, se observa que colaboradores de la empresa 

Multiservicios Papillon S.A.C., indica que el nivel de gestión del cambio es 

regular con el 54.29%, por lo tanto, se evidencia que los cambios generados 

no han mejorado las funciones laborales y que no han permitido auto 

motivarse para seguir favoreciendo en las tareas de los colaboradores. 
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En la tabla 2, se efectuó el análisis para saber el nivel de las dimensiones de 

la gestión del cambio en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo, 

2022. 

Tabla 2 

Niveles de las dimensiones de la gestión del cambio en la empresa 

Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo, 2022 

Dimensiones Nivel Ni % 

Conocimiento Alto 

Regular 

Bajo 

14 

20 

1 

40.00 

57.14 

2.86 

Total 35 100.00 

Nivel Ni % 

Habilidades Alto 

Regular 

Bajo 

12 

21 

2 

34.29 

60.00 

5.71 

Total 35 100.00 

Nivel Ni % 

Desarrollo de 

personas 

Alto 

Regular 

Bajo 

11 

20 

4 

31.43 

57.14 

11.43 

Total 35 100.00 

Nota: Información recolectada en el mes de octubre del 2022 a una muestra de 35 colaboradores de 

la empresa Multiservicios Papillon S.A.C.  

Interpretación: En la tabla 2, se visualiza que los trabajadores de la 

empresa Multiservicios Papillon S.A.C., manifiesta que la dimensión de 

habilidades tiene un nivel regular con el 60.00%. Se infiere que se puede 

mejorar las capacitaciones para fortalecer el conocimiento laboral. Así 

mismo, se deduce que los cambios generados no han permitido conseguir 

buenos resultados en el desempeño de los colaboradores. 
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4.3. Evaluar el desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon 

S.A.C., Trujillo, 2022. 

En la tabla 3, se realizó el análisis para saber el nivel del desempeño laboral 

en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo, 2022. 

Tabla 3 

Nivel del desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., 

Trujillo, 2022. 

Variable Nivel Ni % 

Desempeño 

laboral 

Bueno 

Regular 

Deficiente 

  9 

24 

  2 

25.71 

68.57 

  5.71 

Total 35   100 

Nota: Información recolectada en el mes de octubre del 2022 a una muestra de 35 colaboradores de 

la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

Interpretación: En la tabla 3, se visualiza que el 68.57% de los trabajadores 

en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., tienen un nivel de desempeño 

laboral regular, resaltando sobre los demás niveles. Esto evidencia que la 

mayor parte de los colaboradores no se desempeñan proactivamente y no 

cumplen con las metas en los plazos establecidos. 
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En la tabla 4, se realizó el análisis para saber el nivel de las dimensiones del 

desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

Tabla 4 

Niveles de las dimensiones del desempeño laboral en la empresa 

Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo, 2022. 

Dimensiones Nivel Ni % 

Factores 

Operacionales 

Bueno 

Regular 

Deficiente 

8 

25 

2 

22.86 

71.43 

5.71 

Total 35 100.00 

Nivel Ni % 

Factores 

Actitudinales 

Bueno 

Regular 

Deficiente 

9 

23 

3 

25.71 

65.72 

8.58 

Total 35 100.00 

Nota: Información recolectada en el mes de octubre del 2022 a una muestra de 35 colaboradores de 

la empresa Multiservicios Papillon S.A.C.  

Interpretación: En la tabla 4, los jefes inmediatos de cada área evaluaron a 

sus colaboradores de la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., obteniendo 

mayor porcentaje en el nivel regular, que se encuentra en la dimensión de 

factores operacionales con un 71.43%, Cabe decir que les dificulta trabajar 

en equipo cuando es necesario para el cumplimiento de sus actividades o no 

demuestran iniciativa para resolver problemas. Y en los factores 

actitudinales con el 65.71%, del mismo modo, los colaboradores casi no 

proponen ideas para mejorar la imagen de la empresa o se sientan 

identificados con la entidad.  
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4.4. Determinar la relación de las dimensiones de la gestión del cambio con 

el desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., 

Trujillo, 2022. 

Tabla 5 

Correlación entre la dimensión conocimiento y el desempeño laboral en la 

empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

 Conocimiento Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Conocimiento Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

1,000 0,542** 

 

,001 

N 35 35 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

0,542** 

 

,001 

1,000 

N 35 35 

Nota: Información recolectada en el mes de octubre del 2022 a una muestra de 35 colaboradores de 

la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

Interpretación: Según el análisis de correlación de Rho de Spearman, se 

ha encontrado que el valor es de 0.542, resultado que revela que hay una 

correlación positiva moderada y se visualiza que la significancia bilateral es 

0.001, esto muestra que la relación es significativa, entonces existe una 

relación directa entre la dimensión de conocimiento y la variable desempeño 

laboral. 
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Tabla 6 

Correlación entre la dimensión habilidades y el desempeño laboral en la 

empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

 Habilidades Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Habilidades Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

1,000 0,625** 

     

    ,0001 

N 35   35 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

0,625** 

 

,0001 

1,000 

N 35 35 

Nota: Información recolectada en el mes de octubre del 2022 a una muestra de 35 colaboradores de 

la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

  

Interpretación: El análisis de correlación de Rho de Spearman, se ha 

encontrado que el valor es de 0.625, esto muestra que hay una correlación 

positiva moderada y se visualiza que la significancia es menor a 0.05, lo que 

indica que la relación es significativa, lo cual hay una relación directa entre 

la dimensión de habilidades y la variable desempeño laboral. 

 

 

 

 

 

 

 

 



27 
 

Tabla 7 

Correlación entre la dimensión desarrollo de personas y el desempeño 

laboral en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

 Desarrollo 

de 

personas 

Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Desarrollo 

de personas 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

1,000 0,542 

 

,001 

N 35 35 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

0,542 

 

,001 

1,000 

N 35 35 

Nota: Información recolectada en el mes de octubre del 2022 a una muestra de 35 colaboradores de 

la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

Interpretación: Según el análisis de correlación de Rho de Spearman, se 

ha encontrado que el valor es de 0.542, resultado que indica que existe una 

correlación positiva moderada y se visualiza que la significancia es 0,001 lo 

que precisa que hay una relación directa entre la dimensión de desarrollo de 

personas y la variable desempeño laboral. 

. 
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4.5. Determinar la relación que existe entre la gestión del cambio y el 

desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo, 

2022. 

Tabla 8 

Correlación entre gestión del cambio y el desempeño laboral en la empresa 

Multiservicios Papillon S.A.C. 

 Gestión 

del 

cambio 

Desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Gestión del 

cambio 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

1,000 0,593** 

     

     ,000 

N 35 35 

Desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

0,593** 

 

,000 

1,000 

N 35 35 

Nota: Información recolectada en el mes de octubre del 2022 a una muestra de 35 colaboradores de 

la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

Interpretación: Según el análisis de correlación de Rho de Spearman, se 

ha encontrado que el valor es de 0.593, resultado que muestra que existe 

una correlación positiva moderada y también se observa que la significancia 

es menor a 0.05, esto confirma que la relación es significativa, entonces las 

variables de gestión del cambio y desempeño laboral están directamente 

relacionadas. 

4.6. Contrastación de hipótesis de investigación 

Se propuso la siguiente hipótesis:  

Existe una relación moderada entre la gestión del cambio y el desempeño 

laboral en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo, 2022. De acuerdo 

a los resultados la hipótesis de la investigación es aceptada. 
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En cuanto al objetivo específico 1, se observó que los empleados de la empresa 

Multiservicios Papillon S.A.C., mostraron que el nivel de gestión del cambio es 

regular con el 54.29%, Esto evidencia que los cambios generados no han mejorado 

las funciones laborales y que no permitieron la automotivación para seguir 

favoreciendo en las actividades de los colaboradores. Los resultados se corroboran 

con Huaccha y Vigo (2021) en su investigación, obteniendo un rho de spearman de 

0.810 y una significancia bilateral por debajo de 0.05, concluyendo que el nivel de 

gestión del cambio de los trabajadores es regular, por el hecho de que los 

empleados no demuestran adecuadamente sus conocimientos y no desarrollan sus 

habilidades de manera efectiva en las funciones que tienen encomendadas, 

mostrando que para mejorar este nivel, necesitan estar capacitados y motivados 

para mejorar. Según la teoría de Ruíz (2009) en su publicación sobre modelos de 

gestión del cambio organizacional para PYMES que los líderes deben ser 

innovadores, brindar incentivos para la mejora, capitalizar las oportunidades y 

alentar a los equipos a encontrar creativamente nuevas formas de enfocarse en el 

futuro y en el proceso de cambio.  De igual forma la teoría de También Neil y Cortez 

(2017) quien indica que el conocimiento es una de las capacidades más 

significativas porque permite comprender diferentes circunstancias que se pueda 

presentar ya que establece el recurso más beneficioso de una organización, y de 

V. DISCUSIÓN 

De acuerdo con el objetivo general, los datos obtenidos mostraron una correlación 

de Rho Spearman de 0.593, equivalente a una correlación positiva moderada entre 

las variables. Además, siendo ρ <0.05, podemos concluir que la relación es 

significativa, por lo que se acepta la hipótesis de investigación. Entonces, existe un 

vínculo directo entre la gestión del cambio y el desempeño laboral en la empresa 

Multiservicios Papillon S.A.C., estos resultados coinciden con el estudio realizado 

por Huancahuari (2021) en su investigación, en la cual se demostró que existe una 

correlación de 0.652 y nivel significativo bilateral menor al 0,002 entre las variables 

de la gestión del cambio y el desempeño laboral. También se corrobora con la teoría 

que mencionan los autores Barajas & Orduz (2019), que la gestión del cambio es 

un tipo de transformación que tiene lugar en acciones coordinadas de tareas 

encaminadas a optimizar procesos que conducen al logro de metas u objetivos 

planteadas en la empresa. 



30 
 

preferencia es que cada uno de los colaboradores aporte más para el éxito de la 

organización que cada vez más importante. De este modo, analizar la gestión del 

cambio es primordial ya que es un conjunto de procesos que se aplican para ver 

resultados significativos que conlleva de una manera cuidadosa, controlada e 

inventiva.  

En cuanto al objetivo específico 2, se observó que el 68.57% de los empleados en 

la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., tienen un nivel de desempeño laboral 

regular, resaltando sobre los demás niveles. Esto evidencia que la mayor parte de 

los colaboradores no se desempeñan proactivamente y no cumplen con las metas 

en el tiempo señalado, Esto coincide con Ramos (2018) en su investigación, donde 

sus resultados fueron similares, lo cual obtuvo una correlación positiva moderada 

rho de spearman de 0.674 y una significancia bilateral por debajo de 0.05, así 

también un nivel regular en el desempeño laboral de sus colaboradores. Lo cual se 

corrobora con la teoría de Gamboa et al. (2007) que la responsabilidad e iniciativa, 

es una peculiaridad personal, que favorece a un trabajador a conservar su cargo u 

obtener otro mucho mejor, esto forma que los colaboradores sean más eficaces 

para la mejora de la empresa, tal motivo que los trabajadores asume el control ya 

que se desempeñaran proactivamente y tomaran la iniciativa para adelantarse a los 

sucesos, ser consiente por lo que ocurra y decidir, debido a que será capaz de 

reaccionar ante cualquier circunstancia y ser parte de la solución no del problema. 

García (2014) sostiene que el desempeño es un requisito previo para el desarrollo 

efectivo de los colaboradores en la empresa, con la intención de lograr metas, 

sometido a las reglas elementales determinadas anteriormente, y es la manera en 

que los colaboradores asignan importancia que promueven el logro de las metas 

fijadas. 

Con respecto al objetivo específico 3, la correlación entre la dimensión 

conocimiento y el desempeño laboral en la compañía Multiservicios Papillon S.A.C., 

de tal modo el análisis de correlación de rho de spearman, ha encontrado que el 

valor es de 0.542, resultado que revela que existe una correlación positiva 

moderada y además se observó que la significancia bilateral es 0.001 ya que admite 

corroborar que la relación es significativa, entonces existe una relación directa entre 

la dimensión de conocimiento y la variable desempeño laboral. Los datos obtenidos 
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se corroboran con el estudio realizado por Samaniego (2020) en su investigación, 

en lo cual demuestra que existe una relación entre gestión del conocimiento y el 

desempeño laboral que fue de 0.912 y una significancia menor a 0.05, 

comprobando que hay una correlación positiva alta y significativa. De ese modo 

para lograr una alta eficiencia de la empresa, es necesario que el personal de las 

áreas de trabajo esté altamente capacitados y flexibles a los constantes cambios, 

si la empresa maneja y desarrolla de manera adecuada la gestión del conocimiento, 

afectaran positivamente al desempeño laboral de los colaboradores. Por otra parte, 

Castro (2017), indica que el desempeño laboral es muy valorado por su contribución 

esto permite diferentes comportamientos que una organización puede tener 

durante un período de tiempo, esto significa que, a pesar de la redundancia, el 

desempeño laboral es un valor valioso, que los trabajadores aportan en diferentes 

momentos en función de su comportamiento a lo largo del tiempo. 

La correlación entre la dimensión habilidades y el desempeño laboral en la empresa 

Multiservicios Papillon S.A.C., De este modo el estudio de correlación de rho de 

spearman, se ha encontrado el valor es de 0.625, resultado que revela que existe 

una correlación positiva moderada y además se observa que la significancia está 

por debajo de 0.05, esto asegura que la relación es significativa, entonces existe 

una relación directa entre la dimensión de habilidades y la variable desempeño 

laboral. Los datos obtenidos se corroboran con el estudio realizado por Zarate 

(2018) en su estudio, donde demostraron que hay una relación fuerte entre la 

gestión del cambio y habilidades laborales con un coeficiente de correlación de 

0.895, concluyendo que la empresa muestra un alto nivel de gestión del cambio y 

que sus empleados ostentan un alto valor en habilidades. También se corrobora 

con el estudio de Atencio (2019) que indica que las habilidades son las destrezas y 

capacidades para desempeñarse en diferentes actividades, ya sea mental o física, 

y la suma de los conocimientos es clave para realizar adecuadamente sus labores 

en el trabajo beneficiando a la organización. Álvarez-Panta (2017) manifiesta que 

no es fácil para los trabajadores descubrir sus habilidades y dejar el conformismo 

también permite que las empresas sepan que trabajadores no cumplen con los 

requisitos necesarios para desempeñar su labor. 
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La correlación entre la dimensión desarrollo de personas y el desempeño laboral 

en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., De acuerdo con el análisis de 

correlación de Rho de Spearman, se ha encontrado el valor es 0.542, resultado que 

indica que existe una correlación positiva moderada y se visualiza que la 

significancia es 0,001 lo que precisa que existe una relación directa entre la 

dimensión de desarrollo de personas y la variable desempeño laboral. Teniendo en 

cuenta a Callante y Velásquez (2019) en su investigación, en la cual se demostró 

que encontrarse una relación positiva entre el desarrollo de personal con el 

desempeño laboral (p= 0.017), dado que esta relación directa y fuerte (r=0.534), 

por lo cual alcanzamos deducir que, a mayor desarrollo personal, mejor desempeño 

en el trabajo. También se corrobora con lo que mencionan los autores Gómez-Mejía 

et al. (2008) que el desarrollo humano es un esfuerzo por facilitar a los empleados 

que tienen las habilidades que la entidad exigirá en el futuro para concéntrese tanto 

en el trabajo actual como en los empleados que se debe hacer en el futuro. 

Asimismo, Arias et al. (2008) afirma que el desarrollo de las personas es la 

pretensión de superación que los estimula para seguir adelante, o lo que una 

persona puede realizar más allá de su día a día, por ello es importante darse cuenta 

que para lograrlo se requiere de mucho empeño y disposición. 
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VI. CONCLUSIONES: 

1. En relación al objetivo general: Determinar la relación que existe entre la 

gestión del cambio y el desempeño laboral. Se concluye, que el coeficiente 

de correlación de Rho Spearman obtuvo un valor de 0.593, cuyos resultados 

indican una relación positiva moderada entre la gestión del cambio y el 

desempeño laboral con un valor p<0.05. Por lo tanto, podemos decir que la 

relación es significativa, aceptándose la hipótesis de investigación, lo cual 

refleja que, a mayor gestión del cambio mayor será el desempeño de los 

colaboradores. 

 

2. Respecto al objetivo específico 1; se concluye que el nivel de gestión del 

cambio de los colaboradores de la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., 

es regular con un 54.29%, debido a que los cambios generados no han 

mejorado las funciones laborales y que no han permitido automotivarse para 

seguir favoreciendo en el desempeño de los trabajadores. Por lo tanto, la 

gestión del cambio proporciona la transformación que se ejecuta en las 

acciones de coordinación de las tareas para mejorar los conocimientos, el 

desarrollo de personas y las habilidades que resultan en el logro de los 

objetivos o metas propuestas dentro de las empresas, a través de la 

comunicación efectiva, la capacitación y el manejo de la resistencia, los 

empleados están preparados para tomar decisiones para participar y apoyar 

el cambio.  

 

3. De acuerdo al objetivo específico 2; se concluye que el nivel de desempeño 

laboral de los colaboradores de la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., es 

regular con un 68.57%, debido que la mayor parte de los colaboradores no 

se desempeñan proactivamente y no cumplen con las metas en los plazos 

establecidos. Por tal razón, el desempeño es la eficiencia del personal dentro 

de la empresa, es el esfuerzo propio que depende de las habilidades y 

capacidades de la persona y de su percepción del papel que desempeñara 

aportando calidad de trabajo en las tareas diarias que realiza, sintiéndose 

identificado con la entidad para ser flexible en los constantes cambios que 
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se vienen dando y así fomentar el logro de las metas que se hayan trazado 

para lograr el éxito profesional. 

 

4. Así mismo, en relación al objetivo específico 3; se concluye que existe una 

relación positiva moderada entre la dimensión conocimientos y la variable 

desempeño laboral, precisándose que, si el trabajador aplica su experiencia 

y conocimiento realizando sus funciones eficientemente, entonces tendrá un 

buen desempeño en sus actividades a realizar. En cuanto a la dimensión 

habilidades existe; una relación positiva moderada con el desempeño 

laboral, lo cual refleja que si el trabajador demuestra capacidad y destreza 

para solucionar los problemas que se presenten en la empresa; se elevará 

el nivel de desempeño. Por último, se concluye que existe una relación 

positiva moderada entre la dimensión desarrollo de personas y el 

desempeño laboral, esto indica que el compromiso y la competitividad que 

demuestre el trabajador en su área de trabajo; incrementará el nivel de 

desempeño en la empresa. 
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VII. RECOMENDACIONES: 

 

De acuerdo a las conclusiones anteriormente se propone las siguientes 

recomendaciones: 

1. Al Gerente General: 

Se recomienda que, para mejorar la gestión del cambio, se debe supervisar 

continuamente a los colaboradores para verificar su desempeño al realizar sus 

tareas y también deben organizar actividades que permitan desarrollar sus 

habilidades y trabajo en equipo. 

También se debe establecer políticas internas para llevar una mejor comunicación 

con sus trabajadores, para que estos muestren mejores resultados y en conjunto 

logren alcanzar la meta deseada. 

2. Al jefe de Recursos Humanos: 

Por otro lado, se recomienda capacitación continua a los trabajadores para mejorar 

y fortalecer el nivel de conocimiento, habilidades y desarrollo profesional, esto 

permitirá mejorar el desempeño de las funciones con eficacia, a tener iniciativa para 

dar solución a los problemas y lograr cumplir con las actividades asignadas. 

Es importante tener programas de recompensas para que los trabajadores 

adecuadamente compensados agreguen un valor importante en su área de trabajo, 

estos programas permiten a los colaboradores estar motivados y en constante 

formación brindando los mejores resultados a la empresa. 

3. A los jefes inmediatos de área y al jefe de Recursos Humanos: 

Se recomienda motivar a los trabajadores a través de diversos incentivos como 

bonos, premiaciones o certificaciones para reconocer su trabajo, lo que ayudará a 

incrementar el nivel de competitividad, identidad y compromiso con la empresa. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Matriz de operacionalización de variables 

Gestión del 
cambio 

Barajas & Orduz (2019), La 
gestión del cambio constituye 
el tipo de transformación que 
se ejecuta en las acciones de 
coordinación de las tareas 
para optimizar los procesos 
que derivan en el logro de los 
objetivos o metas propuestas 
dentro de las empresas. 

Para la investigación de 
esta variable se utilizará la 
encuesta y el cuestionario 
de Huaccha y Vigo (2021) 
como instrumento. Lo cual 
se aplicará en la empresa 
Multiservicios Papillon 
S.A.C. 

Conocimiento 

Experiencia 

Ordinal 

Capacidad 

Capacitación 

Habilidades 

Creatividad 

Innovación 

Rapidez en la 
solución de 
problemas 

Desarrollo de 
personas 

Adaptabilidad al 
cambio 

Competitividad 

Compromiso 

Desempeño 
laboral 

Chiavenato (2000), el 
desempeño es la eficiencia 
del personal dentro de las 
organizaciones, el esfuerzo 
individual depende de las 
habilidades y capacidades de 
la persona y de su percepción 
del papel que desempeñara. 
 
 

Para la investigación de 
esta variable se utilizará 
una matriz de evaluación 
de Echevarría (2018) como 
instrumento. Lo cual el jefe 
inmediato aplicará a los 
trabajadores en la empresa 
Multiservicios Papillon 
S.A.C. 

Factores 
Operacionales 

Cumplimiento de 
actividades 

Ordinal 
Responsabilidad 

e iniciativa 

Factores 
Actitudinales 

Puntualidad al 
llegar a la oficina 

Identidad laboral 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADOR ESCALA 



 
 

Anexo 2 

Matriz de consistencia 

TÍTULO FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS GENERAL HIPÓTESIS 

 
VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES TIPO DE 

INVESTIGACIÓN 

Gestión del 
cambio y el 
desempeño 
laboral en la 
empresa 
Multiservicios 
Papillon S.A.C., 
Trujillo, 2022 

¿Qué relación 
existe entre la 
gestión del 
cambio y el 
desempeño 
laboral en la 
Empresa 
Multiservicios 
Papillon S.A.C., 
Trujillo, 2022? 

Determinar la relación que 
existe entre la gestión del 
cambio y el desempeño 
laboral en la empresa 
Multiservicios Papillon 
S.A.C., Trujillo, 2022. 

Existe una relación 

desfavorable en la 

gestión del cambio y 

el desempeño laboral 

en la empresa 

Multiservicios Papillon 

S.A.C., Trujillo, 2022. 

 

Gestión del 

cambio 

Conocimiento • Experiencia 

• Capacidad 

• Capacitación 

  Tipo: Aplicada 

Nivel: 

Correlacional 

 Diseño: No 

experimental 

De corte: 

Transversal 

Población: 

colaboradores 

de la empresa 

Muestra: 39 

colaboradores 

Técnica: La 

encuesta 

Habilidades • Creatividad 

• Innovación 

• Rapidez en 
solución de 
problemas 

Desarrollo de 

personas 

• Adaptabilidad al 
cambio 

• Competitividad 

• Compromiso 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS: VARIABLE 2   

• Analizar la gestión del 

cambio en la empresa 

Multiservicios Papillon 

S.A.C., Trujillo, 2022. 

• Evaluar el desempeño 

laboral en la empresa 

Desempeño 

laboral 

Factores 

Operacionales 

• Cumplimiento de 

actividades 

• Responsabilidad e 

iniciativa 



 
 

Multiservicios Papillon 

S.A.C., Trujillo, 2022. 

• Determinar la relación de 

las dimensiones de la 

gestión del cambio con el 

desempeño laboral en la 

empresa Multiservicios 

Papillon S.A.C., Trujillo, 

2022. 

Factores 

Actitudinales 

• Puntualidad al 

llegar a la oficina 

• Identidad laboral 

Instrumento: 

Cuestionario V1 

Matriz de 

evaluación V2 

 



 
 

Anexo 3: Instrumento de recolección de datos de la variable gestión del 

cambio 

CUESTIONARIO DE LA GESTIÓN DEL CAMBIO 

CONSENTIMIENTO INFORMADO: Considerando los alcances de la 

investigación, acepta llenar el cuestionario.   SI                       NO 

El propósito de esta encuesta es medir la gestión del cambio en la empresa 

Multiservicios Papillon S.A.C. A continuación, se le presentara una serie de 

preguntas a las cuales deberá responder marcando la alternativa que usted 

considere correcta. 

INSTRUCCIONES: Marque con una X el número que considere conveniente. 

 Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1).  

Conocimiento 

La empresa ha realizado cambios basados en el 
conocimiento de los roles que debe realizar 
diariamente. 

     

2 Los cambios generados han mejorado sus 
funciones laborales. 

     

3 La empresa ha generado cambios para incentivar 
el conocimiento del uso de herramientas 
tecnológicas. 

     

4 Las capacitaciones que se realizan en la 
empresa para fortalecer su conocimiento laboral 
son adecuadas. 

     

5 

Habilidades 

Las acciones de cambio que ha realizado la 
empresa han permitido una mejor creatividad. 

     

6 La empresa ha realizado mejoras para el 
reconocimiento de su esfuerzo de trabajo. 

     

7 Los cambios de la empresa han permitido auto 
motivarse para seguir contribuyendo en sus 
actividades. 

     

8 La empresa, ha establecido mecanismos 
oportunos para la solución de problemas. 

     

9 

Desarrollo de 

personas 

La empresa ha generado acciones basadas en la 
comprensión y entendimiento para facilitar la 
adaptación al cambio. 

     

10 Los cambios en la empresa, han permitido 
obtener mejores resultados en el desempeño 
laboral. 

     

11 La empresa realiza actividades para mantener el 
compromiso de los colaboradores. 

     

12 El colaborador mantiene el control de su 
comportamiento para contribuir al buen ambiente 
laboral. 

     

13 Los cambios establecidos por la empresa, ha 
permitido una mejor disciplina en el personal de 
las áreas. 

     

N° Dimensiones ÍTEMS 1 2 3 4 5 

1 



 
 

Instrumento de recolección de datos de la variable desempeño laboral 

EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO LABORAL 

CONSENTIMIENTO INFORMADO: Considerando los alcances de la 

investigación, acepta llenar el cuestionario.  SI                         NO 

Señor(a): Tenemos el agrado de saludarle y solicitarle nos ayude evaluando al 
personal a su cargo. El propósito de esta evaluación es académico.  

Nombres y apellidos del trabajador a evaluar……………………………………… 

Cargo del trabajador a evaluar………………………………………………………... 

Nombres y apellidos del jefe evaluador……………………………………………... 

Cargo del jefe evaluador………………………………………………………………... 

INSTRUCCIONES:  Marque con una X el número que considere conveniente. 

 Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2) y Nunca (1).  

FIRMA DEL JEFE EVALUADOR: 

FECHA DE EVALUACIÓN:

N° Dimensiones Afirmaciones 1 2 3 4 5 

 

F
a
c
to

re
s

 o
p

e
ra

c
io

n
a
le

s
 

Cumplimiento de actividades      

01 
Se preocupa por cumplir con las actividades que se 
le asignan. 

     

02 El tiempo disponible de trabajo es suficiente para 
realizar todas sus actividades. 

     

03 Trabaja en equipo cuando es necesario para el 
cumplimiento de sus actividades. 

     

 Responsabilidad e Iniciativa      

04 Se desempeña proactivamente.      

05 Cumple con las metas en los plazos establecidos.      

06 Desempeña su trabajo con eficiencia.      

07 Motiva a los demás a alcanzar sus objetivos.      

08 Demuestra iniciativa para resolver problemas.      

09 Realiza el trabajo por sí mismo.      

 

F
a
c
to

re
s

 a
c
ti

tu
d

in
a
le

s
 

Puntualidad al llegar a la Oficina      

10 Cumple con el horario establecido de trabajo.      

11 Entrega su trabajo oportunamente.      

 Identidad Laboral      

12 El colaborador se siente identificado con la misión y 
visión de la empresa. 

     

13 El colaborador se identifica con los valores de la 
empresa. 

     

14 Propone ideas para mejorar la imagen de la empresa.      



 
 

Anexo 4: Validez y confiabilidad de los instrumentos 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la variable gestión del cambio. 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

Opción de respuesta CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
OBSERVA
CIONES 

Y/O 
RECOMEN
DACIONES 

1.Nunca  
2.Casi Nunca  

3.A veces 
4.Casi siempre  

5.Siempre 

Relación 
entre la 

variable y 
dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión y 
el indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
los ítems 

Relación entre 
el ítem y la 
opción de 
respuesta 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Gestión del 
cambio 

Conocimiento 

Experiencia 
La empresa ha realizado cambios basados en el conocimiento de los roles 
que debe realizar diariamente. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  
  

  
  

Capacidad 
 

Los cambios generados han mejorado sus funciones laborales.  
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Capacitación 
 

La empresa ha generado cambios para incentivar el conocimiento del uso 
de herramientas tecnológicas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Las capacitaciones que se realizan en la empresa para fortalecer su 
conocimiento laboral son adecuadas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Habilidades 

Creatividad 

Las acciones de cambio que ha realizado la empresa han permitido una 
mejor creatividad. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

La empresa ha realizado mejoras para el reconocimiento de su esfuerzo de 
trabajo. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Innovación 
Los cambios de la empresa han permitido auto motivarse para seguir 
contribuyendo en sus actividades. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Rapidez en la 
solución de 
problemas 

La empresa, ha establecido mecanismos oportunos para la solución de 
problemas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Desarrollo de 
personas 

Adaptabilidad 
al cambio 

La empresa ha generado acciones basadas en la comprensión y 
entendimiento para facilitar la adaptación al cambio. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Competitividad 
Los cambios en la empresa, han permitido obtener mejores resultados en el 
desempeño laboral. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  
  

  
  

Compromiso 

La empresa realiza actividades para mantener el compromiso de los 
colaboradores. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

El colaborador mantiene el control de su comportamiento para contribuir al 
buen ambiente laboral. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Los cambios establecidos por la empresa, ha permitido una mejor disciplina 
en el personal de las áreas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

 

________________________________ 
MG. CEDRON MEDINA CARLOS A  

DNI N° 18070929 



 
 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Matriz de evaluación de la variable desempeño laboral 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

Opción de 
respuesta 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVAC
IONES Y/O 
RECOMEN
DACIONES 

1.Nunca  
2.Casi Nunca  

3.A veces 
4.Casi siempre  

5.Siempre 

Relación entre 
la variable y 
dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión y 
el indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
los ítems 

Relación 
entre el 
ítem y la 
opción de 
respuesta 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Desempeño 
laboral 

Factores 
operacionales 

Cumplimiento de 
actividades  

Se preocupa por cumplir con las actividades que se le asignan.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

El tiempo disponible de trabajo es suficiente para realizar todas sus 
actividades. 

 
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Trabaja en equipo cuando es necesario para el cumplimiento de sus 
actividades. 

 
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Responsabilidad 
e iniciativa 

Se desempeña proactivamente.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Cumple con las metas en los plazos establecidos. 
 

  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Desempeña su trabajo con eficiencia.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Motiva a los demás a alcanzar sus objetivos.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Demuestra iniciativa para resolver problemas.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Realiza el trabajo por sí mismo.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Factores 
Actitudinales 

Puntualidad  

Cumple con el horario establecido de trabajo.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Entrega su trabajo oportunamente.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Identidad laboral 

El colaborador se siente identificado con la misión y visión de la 
empresa. 

 
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

El colaborador se identifica con los valores de la empresa.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

  Propone ideas para mejorar la imagen de la empresa.    
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  
     

 
 

_____________________________ 
MG. CEDRON MEDINA CARLOS A  

DNI N° 18070929 
 



 
 

RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:  Cuestionario y matriz de evaluación de desempeño 

OBJETIVO: Analizar la gestión del cambio y evaluar el desempeño laboral 

DIRIGIDO A: Colaboradores de la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO:  

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 

  X   

 

 

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : CEDRÓN MEDINA CARLOS ALBERTO 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR  : MAGISTER 

                                                                                                       

 
DNI N° 18070929 

 

 

 

 



 
 

TÍTULO DEL ESTUDIO: Gestión del cambio y el desempeño laboral en la empresa Multiservicios Papillon S.A.C., Trujillo, 2022 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la variable gestión del cambio. 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

Opción de respuesta CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
OBSERVA
CIONES 

Y/O 
RECOMEN
DACIONES 

1.Nunca  
2.Casi Nunca  

3.A veces 
4.Casi siempre  

5.Siempre 

Relación 
entre la 

variable y 
dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión y 
el indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
los ítems 

Relación entre 
el ítem y la 
opción de 
respuesta 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Gestión del 
cambio 

Conocimiento 

Experiencia 
La empresa ha realizado cambios basados en el conocimiento de los roles 
que debe realizar diariamente. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  
  

  
  

Capacidad 
 

Los cambios generados han mejorado sus funciones laborales.  
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Capacitación 
 

La empresa ha generado cambios para incentivar el conocimiento del uso 
de herramientas tecnológicas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Las capacitaciones que se realizan en la empresa para fortalecer su 
conocimiento laboral son adecuadas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Habilidades 

Creatividad 

Las acciones de cambio que ha realizado la empresa han permitido una 
mejor creatividad. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

La empresa ha realizado mejoras para el reconocimiento de su esfuerzo de 
trabajo. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Innovación 
Los cambios de la empresa han permitido auto motivarse para seguir 
contribuyendo en sus actividades. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Rapidez en la 
solución de 
problemas 

La empresa, ha establecido mecanismos oportunos para la solución de 
problemas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Desarrollo de 
personas 

Adaptabilidad 
al cambio 

La empresa ha generado acciones basadas en la comprensión y 
entendimiento para facilitar la adaptación al cambio. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Competitividad 
Los cambios en la empresa, han permitido obtener mejores resultados en el 
desempeño laboral. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  
  

  
  

Compromiso 

La empresa realiza actividades para mantener el compromiso de los 
colaboradores. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

El colaborador mantiene el control de su comportamiento para contribuir al 
buen ambiente laboral. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Los cambios establecidos por la empresa, ha permitido una mejor disciplina 
en el personal de las áreas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

 
 

 



 
 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Matriz de evaluación de la variable desempeño laboral 

  

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

Opción de 
respuesta 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVAC
IONES Y/O 
RECOMEN
DACIONES 

1.Nunca  
2.Casi Nunca  

3.A veces 
4.Casi siempre  

5.Siempre 

Relación entre 
la variable y 
dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión y 
el indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
los ítems 

Relación 
entre el 
ítem y la 
opción de 
respuesta 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Desempeño 
laboral 

Factores 
operacionales 

Cumplimiento de 
actividades  

Se preocupa por cumplir con las actividades que se le asignan.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

El tiempo disponible de trabajo es suficiente para realizar todas sus 
actividades. 

 
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Trabaja en equipo cuando es necesario para el cumplimiento de sus 
actividades. 

 
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Responsabilidad 
e iniciativa 

Se desempeña proactivamente.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Cumple con las metas en los plazos establecidos. 
 

  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Desempeña su trabajo con eficiencia.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Motiva a los demás a alcanzar sus objetivos.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Demuestra iniciativa para resolver problemas.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Realiza el trabajo por sí mismo.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Factores 
Actitudinales 

Puntualidad  

Cumple con el horario establecido de trabajo.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Entrega su trabajo oportunamente.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Identidad laboral 

El colaborador se siente identificado con la misión y visión de la 
empresa. 

 
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

El colaborador se identifica con los valores de la empresa.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

  Propone ideas para mejorar la imagen de la empresa.    
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  
     

 
 
                                                                                                         

 
  



 
 

RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:  Cuestionario y matriz de evaluación de desempeño 

OBJETIVO: Analizar la gestión del cambio y evaluar el desempeño laboral 

DIRIGIDO A: Colaboradores de la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO:  

  

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 

  X   

 

 

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : MOSQUEIRA RODRIGUEZ GUISELLA B. 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR  : DOCTORA 

                                                                                                       

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de la variable gestión del cambio. 

 
 

 
________________________________ 

Dra. ALVAREZ SILVA XIMENA 
DNI N° 18199843 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

Opción de respuesta CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
OBSERVA
CIONES 

Y/O 
RECOMEN
DACIONES 

1.Nunca  
2.Casi Nunca  

3.A veces 
4.Casi siempre  

5.Siempre 

Relación 
entre la 

variable y 
dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión y 
el indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
los ítems 

Relación entre 
el ítem y la 
opción de 
respuesta 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Gestión del 
cambio 

Conocimiento 

Experiencia 
La empresa ha realizado cambios basados en el conocimiento de los roles 
que debe realizar diariamente. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  
  

  
  

Capacidad 
 

Los cambios generados han mejorado sus funciones laborales.  
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Capacitación 
 

La empresa ha generado cambios para incentivar el conocimiento del uso 
de herramientas tecnológicas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Las capacitaciones que se realizan en la empresa para fortalecer su 
conocimiento laboral son adecuadas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Habilidades 

Creatividad 

Las acciones de cambio que ha realizado la empresa han permitido una 
mejor creatividad. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

La empresa ha realizado mejoras para el reconocimiento de su esfuerzo de 
trabajo. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Innovación 
Los cambios de la empresa han permitido auto motivarse para seguir 
contribuyendo en sus actividades. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Rapidez en la 
solución de 
problemas 

La empresa, ha establecido mecanismos oportunos para la solución de 
problemas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Desarrollo de 
personas 

Adaptabilidad 
al cambio 

La empresa ha generado acciones basadas en la comprensión y 
entendimiento para facilitar la adaptación al cambio. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

Competitividad 
Los cambios en la empresa, han permitido obtener mejores resultados en el 
desempeño laboral. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  
  

  
  

Compromiso 

La empresa realiza actividades para mantener el compromiso de los 
colaboradores. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

    

El colaborador mantiene el control de su comportamiento para contribuir al 
buen ambiente laboral. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Los cambios establecidos por la empresa, ha permitido una mejor disciplina 
en el personal de las áreas. 

 
  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  



 
 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Matriz de evaluación de la variable desempeño laboral 

 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

Opción de 
respuesta 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

OBSERVAC
IONES Y/O 
RECOMEN
DACIONES 

1.Nunca  
2.Casi Nunca  

3.A veces 
4.Casi siempre  

5.Siempre 

Relación entre 
la variable y 
dimensión 

Relación 
entre la 

dimensión y 
el indicador 

Relación 
entre el 

indicador y 
los ítems 

Relación 
entre el 
ítem y la 
opción de 
respuesta 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

Desempeño 
laboral 

Factores 
operacionales 

Cumplimiento de 
actividades  

Se preocupa por cumplir con las actividades que se le asignan.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

El tiempo disponible de trabajo es suficiente para realizar todas sus 
actividades. 

 
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Trabaja en equipo cuando es necesario para el cumplimiento de sus 
actividades. 

 
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Responsabilidad 
e iniciativa 

Se desempeña proactivamente.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Cumple con las metas en los plazos establecidos. 
 

  
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Desempeña su trabajo con eficiencia.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Motiva a los demás a alcanzar sus objetivos.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Demuestra iniciativa para resolver problemas.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Realiza el trabajo por sí mismo.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Factores 
Actitudinales 

Puntualidad  

Cumple con el horario establecido de trabajo.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Entrega su trabajo oportunamente.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

Identidad laboral 

El colaborador se siente identificado con la misión y visión de la 
empresa. 

 
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

El colaborador se identifica con los valores de la empresa.  
  

 X 
   

  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  

  Propone ideas para mejorar la imagen de la empresa.    
 X 

   
  
 X 

  
  

  
X  

  
  

  
X  

  
     

 

  
________________________________ 

Dra. ALVAREZ SILVA XIMENA 
DNI N° 18199843 



 
 

 RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:  Cuestionario y matriz de evaluación de desempeño 

OBJETIVO: Analizar la gestión del cambio y evaluar el desempeño laboral 

DIRIGIDO A: Colaboradores de la empresa Multiservicios Papillon S.A.C. 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO:  

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 

  X   

 

 

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : ALVAREZ SILVA XIMENA 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR  : DOCTORA 

                                                                                                       

 
DNI N° 18199843 

 
 

NOTA: Quien valide el instrumento debe asígnale una valoración marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)  



 
 

Anexo 5: Autorización de la entidad 

 

 



 
 

Anexo 6: Base de datos 

 Gestión del Cambio 
N° Conocimiento Habilidades Desarrollo de personas Total Nivel 

 P1 P2 P3 P4   P5 P6 P7 P8   P9 P10 P11 P12 P13     

1 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 65 Bueno 

2 4 3 4 4 15 Regular 3 4 4 4 15 Regular 4 4 3 4 3 18 Regular 48 Regular 

3 3 4 3 5 15 Regular 4 3 4 4 15 Regular 4 4 3 4 4 19 Bueno 49 Bueno 

4 5 4 4 5 18 Bueno 5 4 3 5 17 Bueno 4 5 4 4 5 22 Bueno 57 Bueno 

5 5 5 5 4 19 Bueno 5 4 3 4 16 Bueno 3 4 4 3 4 18 Regular 53 Bueno 

6 4 4 4 5 17 Bueno 3 4 4 3 14 Regular 4 4 4 3 3 18 Regular 49 Bueno 

7 4 5 5 5 19 Bueno 5 4 4 5 18 Bueno 4 5 5 4 5 23 Bueno 60 Bueno 

8 4 4 3 3 14 Regular 5 5 5 4 19 Bueno 4 4 3 4 3 18 Regular 51 Bueno 

9 4 5 4 4 17 Bueno 5 4 4 3 16 Bueno 3 4 5 3 4 19 Bueno 52 Bueno 

10 4 4 4 4 16 Bueno 4 4 3 2 13 Regular 3 4 4 4 3 18 Regular 47 Regular 

11 3 4 4 3 14 Regular 3 4 4 4 15 Regular 4 4 4 3 3 18 Regular 47 Regular 

12 3 3 4 3 13 Regular 4 3 3 2 12 Regular 4 4 4 4 3 19 Bueno 44 Regular 

13 4 4 5 4 17 Bueno 4 4 5 5 18 Bueno 4 4 4 5 5 22 Bueno 57 Bueno 

14 4 3 4 4 15 Regular 4 4 3 3 14 Regular 4 4 3 4 3 18 Regular 47 Regular 

15 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 65 Bueno 

16 5 4 4 5 18 Bueno 3 4 3 4 14 Regular 3 4 3 4 4 18 Regular 50 Bueno 

17 3 4 5 3 15 Regular 5 3 4 4 16 Bueno 4 3 4 3 5 19 Bueno 50 Bueno 

18 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 5 25 Bueno 65 Bueno 

19 3 3 4 3 13 Regular 4 4 4 3 15 Regular 4 3 4 4 3 18 Regular 46 Regular 

20 3 3 4 3 13 Regular 4 3 4 4 15 Regular 4 3 4 3 4 18 Regular 46 Regular 

21 5 4 4 5 18 Bueno 4 4 3 4 15 Regular 3 3 5 3 3 17 Regular 50 Bueno 

22 4 4 3 4 15 Regular 4 4 4 3 15 Regular 4 4 3 3 4 18 Regular 48 Regular 

23 4 3 4 5 16 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 3 4 3 3 3 16 Regular 48 Regular 

24 4 4 3 4 15 Regular 3 4 4 4 15 Regular 2 2 3 3 2 12 Deficiente 42 Regular 

25 4 3 4 4 15 Regular 4 3 4 4 15 Regular 3 3 3 4 4 17 Regular 47 Regular 

26 4 4 3 3 14 Regular 4 3 3 4 14 Regular 3 3 3 4 4 17 Regular 45 Regular 

27 2 4 3 3 12 Regular 2 3 2 3 10 Regular 5 4 3 3 3 18 Regular 40 Regular 

28 4 3 5 5 17 Bueno 5 4 3 4 16 Bueno 3 3 4 5 4 19 Bueno 52 Bueno 

29 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 3 12 Regular 3 3 3 3 3 15 Regular 39 Regular 

30 4 3 3 4 14 Regular 4 4 3 4 15 Regular 3 2 3 4 2 14 Regular 43 Regular 

31 3 3 4 3 13 Regular 3 4 3 3 13 Regular 3 2 4 3 2 14 Regular 40 Regular 

32 2 3 3 3 11 Regular 4 3 3 4 14 Regular 2 3 2 2 2 11 Deficiente 36 Regular 

33 4 3 4 4 15 Regular 4 4 3 4 15 Regular 2 2 3 2 3 12 Deficiente 42 Regular 

34 3 2 4 3 12 Regular 2 3 3 1 9 Deficiente 3 3 2 3 2 13 Regular 34 Regular 

35 2 2 2 3 9 Deficiente 3 2 2 2 9 Deficiente 3 2 2 3 2 12 Deficiente 30 Deficiente 

 

 

 

 

 

 



 
 

 Desempeño laboral     
N° 

Factores Operacionales Factores Actitudinales Total Nivel 

 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9     P10 P11 P12 P13 P14       

1 
4 4 4 5 5 5 4 4 2 37 Bueno 4 4 4 4 4 20 Bueno 57 Bueno 

2 
3 4 4 3 4 3 4 3 4 32 Regular 3 2 2 3 2 12 Deficiente 44 Regular 

3 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 Bueno 2 5 2 3 2 14 Regular 49 Regular 

4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 Bueno 4 4 4 5 4 21 Bueno 57 Bueno 

5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 Regular 3 2 3 4 3 15 Regular 42 Regular 

6 
3 4 4 3 3 3 3 4 4 31 Regular 4 3 4 3 3 17 Regular 48 Regular 

7 
4 5 4 5 5 3 3 4 3 36 Bueno 3 5 5 3 4 20 Bueno 56 Bueno 

8 
4 3 2 4 3 5 3 3 4 31 Regular 4 3 4 4 3 18 Regular 49 Regular 

9 
3 3 4 3 2 4 2 4 4 29 Regular 4 3 2 4 2 15 Regular 44 Regular 

10 
3 3 4 4 3 4 2 3 2 28 Regular 4 3 4 4 4 19 Bueno 47 Regular 

11 
3 2 3 3 4 4 3 4 3 29 Regular 3 3 5 3 3 17 Regular 46 Regular 

12 
3 4 3 4 3 3 3 2 4 29 Regular 3 3 3 4 3 16 Regular 45 Regular 

13 
4 4 3 4 4 5 4 4 4 36 Bueno 5 3 4 3 4 19 Bueno 55 Bueno 

14 
3 2 4 3 3 4 4 2 3 28 Regular 2 2 5 4 4 17 Regular 45 Regular 

15 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 35 Bueno 4 4 4 4 3 19 Bueno 54 Bueno 

16 
3 3 3 4 4 4 4 2 3 30 Regular 4 3 3 4 4 18 Regular 48 Regular 

17 
3 4 3 3 2 5 4 3 4 31 Regular 4 4 4 3 2 17 Regular 48 Regular 

18 
5 4 4 4 2 3 4 4 4 34 Bueno 4 5 3 4 4 20 Bueno 54 Bueno 

19 
3 2 3 3 3 3 2 3 3 25 Regular 4 4 4 4 2 18 Regular 43 Regular 

20 
4 3 3 3 4 4 4 3 4 32 Regular 3 4 3 4 4 18 Regular 50 Regular 

21 
2 2 3 3 3 3 3 2 3 24 Regular 4 2 3 3 3 15 Regular 39 Regular 

22 
4 4 2 3 3 4 3 4 4 31 Regular 3 3 3 4 3 16 Regular 47 Regular 

23 
4 4 4 4 3 4 3 4 3 33 Regular 4 3 4 5 4 20 Bueno 53 Bueno 

24 
4 4 4 4 3 2 4 4 4 33 Regular 4 3 3 4 4 18 Regular 51 Regular 

25 
4 4 3 3 4 3 4 3 4 32 Regular 4 4 4 4 4 20 Bueno 52 Bueno 

26 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 Bueno 3 4 3 3 4 17 Regular 52 Bueno 

27 
1 2 2 3 3 2 3 3 3 22 Regular 3 4 4 3 4 18 Regular 40 Regular 

28 
4 4 4 3 4 3 4 4 3 33 Regular 4 4 3 3 3 17 Regular 50 Regular 

29 
3 4 4 4 4 4 3 3 4 33 Regular 3 3 2 4 3 15 Regular 48 Regular 

30 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 28 Regular 4 4 3 3 1 15 Regular 43 Regular 

31 
3 4 2 2 3 4 3 4 4 29 Regular 2 4 4 4 3 17 Regular 46 Regular 

32 
3 3 2 2 3 4 2 3 3 25 Regular 3 4 3 3 3 16 Regular 41 Regular 

33 
4 4 4 3 4 4 2 3 3 31 Regular 4 3 3 3 1 14 Regular 45 Regular 

34 
3 3 2 3 3 1 2 2 1 20 Deficiente 3 3 2 2 1 11 Deficiente 31 Deficiente 

35 
3 2 2 2 3 2 3 2 2 21 Deficiente 3 3 2 2 1 11 Deficiente 32 Deficiente 
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