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Resumen 

El actual estudio tuvo como fin determinar la existencia de una relación entre las 

variables gestión de procesos y la productividad de una entidad bancaria de Lima 

Norte, 2022. El estudio realizado usó el enfoque cuantitativo, investigación de 

tipo básica, nivel considerado como descriptivo correlacional y se asentó en un 

diseño no experimental de corte transversal. Para recoger la data se utilizó como 

técnica la encuesta, valiéndose de dos instrumentos aprobados por expertos y 

con niveles altos de confiabilidad, los mismos que fueron tomados a una muestra 

de 40 asesores bancarios. Los resultados revelaron la existencia de una relación 

entre la gestión de procesos y la productividad de una entidad bancaria de Lima 

Norte, 2022; consiguiendo un índice de correlación Rho de Spearman de 0.801, 

calificado como correlación positiva muy fuerte. El p-valor fue menor al nivel de 

significancia por lo que se pudo generalizar a nivel de la población. 

Palabras clave: Gestión, procesos, productividad. 
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Abstract 

The purpose of the current study was to determine the existence of a relationship 

between the process management variables and productivity in a bank in Lima 

Norte, 2022. The study carried out used the quantitative approach, basic type 

research, level considered descriptive and correlational. It was based on a non-

experimental cross-sectional design. To collect the data, the survey technique was 

used, using two instruments approved by experts and with high levels of reliability, 

the same ones that were taken from a sample of 40 bank advisors. The results 

revealed the existence of a relationship between process management and 

productivity in a bank in Lima Norte, 2022; achieving a Spearman's Rho correlation 

index of 0.801, qualified as a very strong positive correlation. The p-value was less 

than the significance level, so it could be generalized to the population level. 

Keywords: Process, management,  productivity. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel global, el entorno de la compañía es tan competitivo que la mayoría

de las empresas tienen que adaptar sus estrategias para sobrevivir; para ello 

existen muchas herramientas que te permiten implementarlo. Entre ellas, en este 

estudio destacamos la gestión por procesos, que es considerado un nuevo 

concepto de gestión empresarial, que puede traer importantes beneficios a las 

empresas e incluso crear ventajas competitivas. En este contexto, las empresas 

siempre están inmersas en la lucha por mantenerse al día, lo que las obliga a 

cambiar y adaptarse y realizar actividades de acuerdo con las demandas del 

mercado (Maturana y Andrade, 2019). 

En los últimos años, la gestión por procesos ha sido utilizada como 

instrumento para que las empresas mejoren la calidad, eficiencia y P, conceptos 

vitales para mantenerse competitivos; ya que su principal fin es la creación de valor 

lo cual garantiza clientes satisfechos y la supervivencia de la empresa. Esta forma 

de gestionar un negocio elimina lo innecesario de los procesos y aquello que no 

genera valor alguno; es por ello por lo que las empresa pueden controlar ciertos 

factores disponibles; sin embargo, existen situaciones en el mercado que pueden 

llegar a afectar grandemente la organización de gestión, ya que existe un vínculo 

entre sus componentes y el ambiente externo de la organización (Jaime, et al., 

2018). 

En Latinoamérica, las PYMES crean más del 67% de puestos de trabajo; 

pero, menos del 50% de esas empresas pueden superar los primeros 5 años de 

vida y convertirse en líderes con una sostenibilidad en el mercado. La falta de 

referencias en los procesos de gestión los perjudica al hacerlos menos productivos; 

dada la importancia de la P, es imperativo contar con herramientas modernas que 

puedan medirla y administrar para que los gerentes puedan ver exactamente cómo 

avanza cada proceso interno y hacer los ajustes necesarios según sea necesario 

(Eneque y Tello, 2020). 
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El crecimiento de la P entre las empresas peruanas varía mucho, lo que se 

cita como el motivo principal de la falta de factores de producción eficientes en el 

mercado. Si bien las diferencias en la P empresarial son más comunes en otros 

países, la similitud entre el Perú y demás países de Latinoamericanos, junto a del 

este de Asia y Estados Unidos es también bastante similar (Alcívar, 2021). 

A nivel local, la entidad bancaria ubicada en la región Lima Norte, está 

atravesando problemas en el desarrollo de sus procesos de colocación de créditos, 

captación de prospectos, incremento de productos en sus clientes, entre otros; 

estos procesos son estimados como el principio de P más significativo de la entidad 

y por lo tanto impacta en la consecución de los objetivos estratégicos instituidos 

con el fin de mejorar sus P y desarrollarse en el tiempo para ser competitivos en el 

entorno; para ello es necesario determinar cómo crear un método de gestión 

adecuado a los procesos de la compañía que esté directamente relacionado con 

las fuerzas productivas. 

Por lo tanto, los problemas que se plantean en este estudio surgen por la 

insuficiente gestión de los procesos necesarios para aumentar la P de las entidades 

bancarias, los cuales son necesarios para que las empresas se desarrollen 

adecuadamente, de manera que se pueda identificar cada una de ellas; sus 

determinantes y el establecimiento de relaciones claras; enfatizando en la 

contribución de la gestión y su papel en la promoción de la P y el logro de metas 

organizacionales, destacando algunos de los elementos que miden y sugieren 

modelos de gestión efectivos que permitan a las empresas alcanzar actividades 

horizontales de alta P. 

Por lo antes mencionado, en la investigación se desea establecer la 

existencia de una relación entre la gestión de procesos (GP) y la productividad 

(P), con el fin de tener un fundamento teórico-empírico que consienta relacionar 

ambas variables en una entidad bancaria. 
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Según la problemática antes citada, se formuló el siguiente problema 

general: ¿Existe relación entre la GP y la P de una entidad bancaria de Lima Norte, 

2022? Adicionalmente, se plantearon los problemas específicos: ¿Existe relación 

entre el proceso estratégico y la P de una entidad bancaria de Lima Norte, 2022? 

¿Existe relación entre el proceso operativo y la P de una entidad bancaria de Lima 

Norte, 2022? ¿Existe relación entre el proceso de apoyo y la P de una entidad 

bancaria de Lima Norte, 2022? 

Por lo mencionado en la problemática, el objetivo principal busca conocer la 

realidad que se presenta en la organización relacionado a las variables de estudio. 

En este sentido se distingue teóricamente una justificación, ya que el conocimiento 

obtenido respecto a las variables y la relación entre ellas profundiza el conocimiento 

para comprender la problemática. Adicionalmente, el trabajo cuenta con una 

justificación práctica, debido a que la información obtenida facilitará el 

planteamiento de alternativas de solución y estrategias para enfrentar la 

problemática. Finalmente, el estudio muestra justificación metodológica, debido 

a que el aporte técnico y metodológico realizado en el estudio facilitará el desarrollo 

de estudios similares. 
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Se planteó como objetivo general: Establecer la relación entre la GP y la P 

de una entidad bancaria de Lima Norte, 2022. Adicionalmente, se trazaron los 

objetivos específicos: (1) Establecer la relación entre el proceso estratégico y la P 

de una entidad bancaria de Lima Norte, 2022. (2) Establecer la relación entre el 

proceso operativo y la P de una entidad bancaria de Lima Norte, 2022. (3) 

Establecer la relación entre el proceso de apoyo y la P de una entidad bancaria de 

Lima Norte, 2022. 

Se planteó la hipótesis general: Existe relación significativa entre la GP y la 

P de una entidad bancaria de Lima Norte, 2022.  Adicionalmente, se trazaron las 

hipótesis específicas: (1) Existe relación significativa entre el proceso estratégico y 

la P de una entidad bancaria de Lima Norte, 2022. (2) Existe relación significativa 

entre el proceso operativo y la P de una entidad bancaria de Lima Norte, 2022. (3) 

Existe relación significativa entre el proceso de apoyo y la P de una entidad bancaria 

de Lima Norte, 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO

El vínculo empresarial entre las variables mencionadas, ha sido el fin de

diversas indagaciones, que se utilizaron como complemento y serán usados en 

futuros estudios que buscan relacionar como un manejo correcto de los diversos 

procesos dentro de una entidad se relaciona con el perfeccionamiento de la P en 

las empresas peruanas, en este caso de una institución bancaria en Lima Norte. 

Como se mencionó en el apartado anterior, es importante considerar a los 

autores Pérez y Quispe (2018), quienes realizaron un estudio en la ciudad de 

Cajamarca, el cual tuvo como fin establecer la correlación entre la gestión por 

procesos y la P de los empleados del área de créditos de una entidad financiera. 

El trabajo es de tipo cuantitativo aplicado, a nivel explicativo, donde se utiliza 

como herramienta un cuestionario. La muestra incluye 8 empleados del área de 

créditos. Los resultados exponen la presencia de una relación positiva entre las 

variables; concluyendo que se genera una relación significativa entre ellas, que 

las mejoras en la gestión por procesos fueron directamente proporcionales al 

aumento de la P organizacional y que, aunque en un buen nivel, se necesita una 

mejora continua de herramientas y medios técnicos. Y la implicación y formación 

permanente de los socios comerciales de la región. 

El trabajo de investigación de Villavicencio (2021) en la ciudad de Lima 

tuvo como fin principal establecer el impacto de la gestión por procesos en el 

perfeccionamiento de la P en el área de negocios de un banco. La investigación 

es de tipo cuantitativa aplicada, de nivel descriptivo-interpretativo, donde se 

utilizan como herramientas la observación y los cuestionarios. La muestra incluye 

323 empleados y clientes bancarios. Los resultados revelan que la gestión por 

procesos afecta la P del banco. Concluyendo que el efecto es positivo y 

proporcional entre las variables, lo que demuestra que tanto la eficiencia como 

la eficacia se ven influenciadas significativamente por la gestión por procesos en 

la empresa y determinan su funcionamiento. 

El principal objetivo de Eneque y Tello (2020) fue utilizar la gestión por 

procesos para optimizar la P de las empresas en sus labores de investigación en 

la ciudad de Trujillo. Para la realización de esta tesis se utilizó un enfoque de 

método cuantitativo, tanto descriptivo como aplicado, y un diseño no 

experimental. La población y muestra fueron integradas por todos los procesos 
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de negocio y 21 empleados. Los resultados expusieron que la empresa no 

aplicaba la gestión por procesos, sino que lo hacía de forma independiente, con 

escasa comunicación, siguiendo un modelo de gestión tradicional, entre regiones 

proclive a errores y problemas que afectan negativamente a los clientes. Se 

concluyó que se deben implementar alternativas mejoradas para automatizar los 

procesos de codificación, empaque y sellado para disminuir costos y agrandar la 

P de los trabajadores. 

Cieza (2022) en su trabajo sobre el influjo de la GP en la gestión de ventas 

de una organización de metalmecánica en la ciudad de Trujillo. La indagación 

fue de enfoque cuantitativo, diseño preexperimental usando como instrumento 

una ficha de registro dónde se tomó en cuenta el número de ventas, la utilidad 

operativa, la cantidad de nuevos clientes, ventas planificadas, eficacia del 

proceso de cotizaciones, medidos antes y después de implementar las mejoras 

en la gestión la cual fue ejecutada de enero a junio del 2019. Como resultados 

se obtuvo un incremento de ventas, número de clientes y utilidad operativa. 

Concluyendo que la ejecución de la gestión por procesos fue altamente positiva 

en los indicadores de desempeño y positiva en las demás variables.  

Castañeda (2019) en su trabajo sobre GP y P se buscó establecer una 

correlación entre las variables en una empresa de custodia de valores en la 

ciudad de Lima. La indagación ostentó un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo 

correlacional con diseño no experimental, la población y muestra fueron 

conformadas por 120 trabajadores, la técnica usada fue la encuesta a través de 

un cuestionario. Se encontró que las variables GP y P poseen un efecto positivo 

alto moderado y se concluyó que una gestión eficiente permite que una empresa 

mejore su P y sea competitiva en el mercado frente a su competencia. 

Un estudio realizado por Alcívar (2021) en Ecuador tuvo como fin 

establecer el valor de la gestión por procesos en el área agroindustrial del sector 

y su huella en la P de la zona. Este trabajo utilizó un método mixto (cuantitativo 

y cualitativo) y un diseño concurrente. Los resultados derivados del método de 

triangulación utilizado en la industria revelaron la falta de una adecuada GP para 

el buen desarrollo de la gestión estratégica, administrativa y operativa de la 

empresa. Teniendo en cuenta la necesidad de la gestión por procesos en el 

mantenimiento agroindustrial para aumentar la P, el estudio concluye 
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describiendo en detalle los fundamentos teóricos y metodológicos del proyecto, 

ya que puede ser tomado como base durante el desarrollo de investigaciones 

futuras. 

Jaimes, et al. (2018) en su investigación hecha en Colombia, tuvo como 

fin hallar los elementos definitivos de la P laboral en las MYPES del sector 

confecciones de una ciudad. La indagación fue de enfoque mixto, se usó el 

análisis factorial exploratorio, como instrumentos fueron usados la entrevista y el 

cuestionario para recolectar información. La población fue una agrupación de 46 

empresas y la muestra por 39 PYMES de la zona, con lo cual se encontró que 

de las diecisiete subdimensiones propuestas solo cuatro son los elementos 

determinantes de la P laboral en las PYMES. Se concluye que es vital seguir 

investigando sobre la P, ya que ésta puede verse afectada por numerosos 

factores afines con las condiciones propias de la región, país o sector analizado. 

Montes de Oca y Pulla (2019) fijaron como objetivo de su trabajo de 

investigación realizado en México conocer el nivel de optimización de los 

recursos disponibles y la aplicabilidad de herramientas de gestión que permitan 

diseñar un modelo de gestión gerencial para un taller de muebles. El estudio fue 

de tipo cuantitativo, descriptivo, se usó la encuesta para recopilar los datos, la 

cual se usó en 12 trabajadores del taller y al supervisor, quienes conformaron la 

muestra a investigar. Los resultados arrojaron que los socios desconocen las 

metas planteadas por la empresa, no están capacitados y no cuentan con 

suficiente espacio de trabajo, lo que repercute en la P de la empresa. En 

conclusión, se puede decir que la empresa tiene un problema que necesita ser 

resuelto, y se ha desarrollado una propuesta de solución. 

Calvache (2018) en su trabajo de investigación realizado en Ecuador, 

tuvo como fin primordial implementar un proceso adecuado de trabajo y la 

elaboración de un manual. La investigación usó un enfoque cuantitativo, tipo 

descriptivo explicativo, la recopilación de datos uso la técnica de la encuesta, la 

cual fue extendida a los colaboradores y gerentes de la empresa quienes 

conformaron la muestra de estudio con un total de 50 personas. Como resultado 

de la investigación se encontró una empresa sin estructura definida, manuales o 

procedimientos; además, de una desactualización y falta de automatización de 

maquinaria y equipo en los procesos.  Se concluyó que se deben adoptar 
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medidas e implementar una gestión por procesos eficaz para lograr ser 

competitivo y, por ende, incrementar la P. 

Maturana y Andrade (2019) en su artículo realizado en Colombia, se 

buscó conocer la relación entre el grado de formalización de la gestión humana 

y la P de las micro y pequeñas empresas. La investigación usó un enfoque 

cuantitativo, tipo descriptivo explicativo, la recolección de datos constó de 42 

fuentes bibliográficas con un estudio de metrías. Los resultados demostraron que 

las empresas le dan la importancia a la ejecución de procesos de gestión 

humana, en base al sector. Concluyendo que la relación entre la P y las prácticas 

de gestión es indirecta, con vínculo en la eficiencia en el trabajo; no obstante, 

aunque las prácticas de gestión humana son vitales para la P, no certifica una 

mejora en el rendimiento. 

A lo largo de los años diversos autores e investigadores han indagado, 

escrito, propuesto teorías y evaluado modelos sobre la GP que cada área de una 

empresa debe poseer para mantener la energía de las empresas, sus objetivos 

y su enfoque en los resultados, es necesaria una gestión ágil, eficaz y eficiente. 

El proceso consta de varias actividades de desarrollo destinadas a originar un 

producto o servicio valioso para una parte externa; es un grupo de actividades 

conectadas que interactúan y transforman insumos en productos de valor 

agregado, útiles para los consumidores. El enfoque de procesos se caracteriza 

por la puntualización en la gestión de las relaciones mutuas, porque muestra las 

relaciones causales entre las actividades, observa las necesidades de los 

clientes externos y dirige la empresa a su satisfacción. Sin embargo, para lograr 

los resultados deseados, se debe diseñar, implementar, validar y adaptar el 

proceso (González et al., 2019). 

Para las teorías que sustentan la investigación respecto a la variable 

GP, Taylor (1991) elaboró una teoría basada en la administración científica que 

se orienta en la gestión del trabajo y de los trabajadores que se basa en un 

estudio sobre el tiempo y el movimiento para aumentar la eficiencia de un 

proceso, esta teoría nace a raíz de la necesidad de optimizar la P en las fábricas 

aumentando su eficiencia debido a la escasa mano de obra. Dicha teoría 

comúnmente llamada “taylorismo” fue la base para la organización de la industria 

en el siglo XX; la cual tiene cuatro etapas fundamentales: 
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La primera etapa fue la planeación, se trata de reemplazar la informalidad 

e improvisación en el trabajo por un procedimiento basado en la ciencia. La 

segunda etapa fue la preparación, en la cual se escoge, prepara e instruye a 

cada trabajador según su función determinada, para esto se debe además 

preparar los equipos y la maquinaria, así como las herramientas y materiales de 

manera racional. La tercera etapa fue la de control, dónde se supervisa el trabajo 

realizado para verificar que se ejecute de acuerdo con lo planeado y según el 

plan, es aquí donde se debe instruir y supervisar de manera minuciosa para un 

buen desempeño del trabajador. Por último, la cuarta etapa de ejecución, dónde 

se divide el trabajo de manera equitativa entre todos los trabajadores para que 

los supervisores puedan planificar y verificar su trabajo. Este tipo de trabajo hacía 

posible alcanzar la P deseada, disminuir el tiempo muerto, establecer un salario 

a destajo, incentivando la producción de más piezas por hombre (Taylor, 1991). 

Para ello, María Parker Follet (1941) fue quién tuvo el primer acercamiento 

al enfoque de gestión por procesos, reevaluando el trabajo realizado por Taylor 

mejorando algunas carencias que esa teoría ofrecía y fue pionera de la teoría de 

las Relaciones Humanas dónde reevalúa el mecanicismo de Taylor, las 

relaciones de poder y crea formas de resolver algunas deficiencias de la 

organización como la creación de grupos de trabajo que conlleva a trabajo en 

equipo en sinergia; el liderazgo participativo donde el poder debe ser compartido 

logrando un mayor compromiso de todos y una mayor eficiencia; la toma de 

decisiones correcta a través de la “ley de la situación” explicada como la 

discrepancia entre los hechos, las opiniones y el poder de negociación durante 

un conflicto dónde una fricción puede generar eventos positivos para la 

organización si estos se solucionan de la manera adecuada. Follet presenta 

varios de los principios que fundamentan la actual gestión por procesos al 

reevaluar las interacciones dentro de las empresas, el liderazgo y el poder. 

La gestión por procesos es una herramienta para regular las actividades 

de la empresa, un conjunto de prácticas para planificar y controlar los cambios 

en la entidad y generar planes de acción para la mejora basados en la eficacia 

de las técnicas que la componen. Se requiere un enfoque proactivo, integrador 

y reflexivo; no solo está orientado a la coordinación de todos los aspectos de la 
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empresa, sino también a los diferentes niveles de toma de decisiones que existen 

en la empresa (Medina et al., 2017). 

Según Zaratiegui (1999)  la variable GP es definida como series 

sistemáticas y lógicas de actividades de transformación, que comienzan con 

información de entrada para alcanzar los resultados programados para los 

clientes de cada proceso. Por otro lado, también es definido, como el conjunto 

de actividades secuenciales que elabora un productor, sobre un insumo, le 

coloca un valor agregado y provee un producto o servicio para el cliente. 

Para esta tesis se utilizará la teoría de Follet para dimensionar en tres 

componentes principales la gestión por procesos los cuales son: los 

procesos estratégicos, operativos y de apoyo (Bravo, 2013). 

Como primera dimensión tenemos los procesos estratégicos, que son 

procesos relacionados con la estrategia de la empresa, es decir, la forma en que 

se desarrolla la visión, misión, valores, metas y planes de acción. Además, 

incluye una forma de monitorear el cumplimiento de metas y objetivos 

(Bravo,2013). 

Como segunda dimensión tenemos a los procesos operativos, son 

aquellos que se ocupan de transformar los recursos para conseguir el producto 

o servicio según requerido por el cliente, contribuyendo con un valor añadido.

Estos son los responsables principales del logro de los objetivos de la entidad 

(Bravo, 2013). 

Como tercera dimensión tenemos a los procesos de apoyo, también 

llamados procesos secundarios, son los que se realizan en apoyo de los 

procesos estratégicos de manera interna en la empresa (Bravo, 2013). 

Para las teorías que sustentan la investigación respecto a la variable 

P, McGregor (1960) postuló la teoría X y la teoría Y que tiene como base la teoría 

de Maslow para determinar que la falta de motivación de los trabajadores para 

el trabajo y por ende la P, lo cual se debía a que las personas no suplían sus 

necesidades básicas principales, no teniendo los estímulos necesarios para 

trabajar, por ello propone un modelo de funcionamiento de la empresa; la teoría 

Y que se contrapone a la teoría X. La teoría X, es una visión tradicional dónde el 

trabajador es considerado como un ente pasivo que debe ser obligado a trabajar, 
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incapaz, poco determinado y el liderazgo debe ser ejercido de manera autoritaria 

y fuerte. En contraposición, la teoría Y, nos dice que el trabajador es un ente 

activo, participativo, que requiere ser motivado e incitado a alcanzar su máximo 

potencial que se compromete con la empresa si esta reconoce sus logros. 

Para definir la variable P, utilizamos la definición de Prokopenko 

(1989), según la cual es la relación entre el producto producido por un sistema y 

los medios usados para conseguirlo. También se precisa como el uso eficiente 

de recursos tales como empleos, tierra, materiales, capital y energía. Asimismo, 

se puede definir como la relación entre un resultado y el tiempo que lleva lograr 

algo. El tiempo es el denominador por excelencia porque es universal y está más 

allá del control humano, por lo que cuanto menos se tarde en conseguir el 

resultado esperado, más productivo será el sistema. La definición de P es la 

misma independientemente de la empresa o sistema, por lo que se mantienen 

los conceptos básicos. 

Para Smith (1993) la P es la consecuencia del esfuerzo de las empresas 

y los colaboradores asociados con la producción de los productos o servicios. 

Gutiérrez (2010) delimita la P como la consecuencia obtenida de un 

proceso o sistema, de modo que al aumentar la P se obtienen mejores 

resultados, teniendo en cuenta el uso de los recursos. En general, se mide por 

la relación entre lo obtenido y los recursos utilizados. Los resultados derivados 

se calculan en unidades producidas, piezas vendidas o beneficio, por otra parte, 

los recursos usados pueden calcularse en cantidad de recursos humanos, 

tiempo utilizado, horas máquina, etc. Esto significa que la medida de la P es el 

resultado de estimar plenamente los recursos usados para producir u obtener 

resultados. 

Según Robbins y Judge (2014) es uno de los niveles más importantes de 

análisis dentro de las empresas, ya que una empresa es productiva si logra sus 

objetivos de producción al menor costo posible. Es por ello, que la P necesita ser 

eficaz y eficiente; una empresa es eficaz al alcanzar su cuota de ventas o de 

participación de mercado, pero también depende de conseguir esas metas 

eficientemente. 
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Robbins y Judge (2014) basados en Prokopenko (1989) dimensionan 

la P en seis componentes principales la P los cuales son: eficacia, eficiencia, 

efectividad, satisfacción laboral, capacitación e innovación. 

Como primera dimensión tenemos la eficacia, entendida como el nivel en 

que se ejecutan las actividades planeadas y se logran los resultados 

proyectados. Como segunda dimensión, la eficiencia se entiende como el 

producto entre la eficiencia y la eficacia, que se caracteriza por satisfacer las 

necesidades reales de la compañía mediante la optimización de sus recursos. 

Como tercera dimensión, la efectividad, es la correlación entre los resultados 

conseguidos y los recursos usados. Como cuarta dimensión, la satisfacción 

laboral que es la actitud general de una persona hacia su trabajo. Como quinta 

dimensión tenemos la capacitación, un proceso educativo sistemático y 

organizado de corta duración durante el cual los empleados obtienen 

conocimientos, desarrollan destrezas y competencias de acuerdo con los 

objetivos fijados, que son específicos y relacionados con el trabajo. Finalmente, 

la sexta dimensión es la innovación, definida como la introducción de cosas 

nuevas en la forma en que una empresa opera para producir productos. Por lo 

tanto, la innovación incluye el desarrollo de tipologías de productos, procesos de 

producción, sistemas de gestión, la estructuración de las empresas y estrategias 

creadas por la misma (Robbins y Judge, 2014). 
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III. METODOLOGÍA

A continuación, se detalla los elementos que la conforman: 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación  

Este trabajo posee características de tipo básica, pues su principal fin 

es adquirir un mayor nivel de comprensión sobre el grado de correlación 

existente entre la GP y la P de una entidad bancaria de Lima Norte, 

fortaleciendo y ampliando así los estándares que representan estos 

aspectos. Sin embargo, esto no se aplica de inmediato. Hernández-Sampieri 

y Mendoza (2018) argumentan que el propósito principal de la investigación 

básica es aumentar nuestro conocimiento de una determinada realidad y 

obtener más conocimiento sobre algunos fenómenos de la realidad 

observada.  

La tesis se realizó considerando las reglas y principios utilizados en el 

enfoque cuantitativo, la estadística en el procesamiento de datos, analizando 

los resultados obtenidos y contrastando las hipótesis presentadas. 

3.1.2 Diseño de investigación 

No experimental, pues no se maniobraron las variables, y se analizó 

el desarrollo de estas de forma natural en su entorno. La investigación fue 

no experimental debido a que no se hará variar de forma deliberada las 

variables para poder observar su efecto con respecto a las demás 

(Hernández – Sampieri y Mendoza, 2018). 

Este estudio tiene nivel descriptivo correlacional ya que procura medir 

en términos estadísticos ambas variables para conocer el grado de relación 

que presenta una sobre otra, analizando si existe relación o no, y de ser el 

caso, saber el grado de correlación de estas. Además, es transversal ya que 

la toma de la encuesta se realiza en un espacio de tiempo determinado 

(Hernández – Sampieri y Mendoza, 2018). 
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3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: GP 

Definición conceptual 

Un proceso está conformado por una serie de pasos trazados, con la 

finalidad de generar un producto o servicio de valor para un externo; es un 

grupo de actividades interconectadas, que se unen para convertir elementos 

de entrada en resultados con un valor agregado útiles para los clientes 

(González, et al., 2019). 

Definición operacional 

Se usaron 3 dimensiones y 10 indicadores, los cuales son: procesos 

estratégicos, operativos y de apoyo. 

Indicadores 

Posee 10 indicadores: misión y visión, ética y valores, implementación 

de objetivos, implementación de estrategias, actividades, procedimientos, 

resultados, control de satisfacción del cliente, análisis de gestión y 

tecnología. 

Escala de control 

Ordinal. 

Variable 2: P 

Definición conceptual 

Para Smith (1993) es la consecuencia del esfuerzo de las empresas 

y los colaboradores asociados con la producción de los productos o 

servicios. 

Definición operacional 

Se usaron 6 dimensiones y 12 indicadores, las cuales son: eficiencia, 

efectividad, eficacia, satisfacción laboral, capacitación e innovación. 
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Indicadores 

Posee 12 indicadores: logro de metas, generación de valor, monto de 

colocaciones, número de colocaciones, optimización de recursos, tiempo de 

atención, incentivos, ambiente de trabajo, número de capacitaciones, 

desempeño laboral, ventaja competitiva y creación de valor. 

Escala de control 

Ordinal. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

La población fue determinada en base a la definición de Hernández–

Sampieri y Mendoza (2018) quienes mencionan que la población es el 

resultado de la agrupación de varios individuos objeto de estudio, gracias a 

que evidencian alguna característica en común que ha despertado el interés 

de un investigador. Para dicho estudio, la población quedó determinada por 

los 40 colaboradores de la entidad bancaria. 

 Criterios de inclusión: Trabajar en una entidad bancaria de Lima Norte.

 Criterios de exclusión: No trabajar en una entidad bancaria de Lima Norte.

3.3.2   Muestra 

Hernández–Sampieri y Mendoza (2018)  denominan muestra a una 

fracción que se toma del total de la población. Para este estudio, la muestra 

estuvo compuesta por los 40 participantes de la entidad bancaria, 

seleccionados por criterio del investigador. 

3.3.3   Muestreo 

En este estudio se empleó un muestreo no probabilístico, determinado 

por el criterio del investigador. En relación, Hernández-Sampieri y Mendoza 

(2018) dicen que el tipo de muestreo seleccionado fue de tipo censal, donde 

la muestra es igual a la población, deja al investigador la libertad de 

seleccionar su muestra en base a lo que desea hallar. 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se usaron dos cuestionarios para recoger los datos, los cuales fueron 

usados a través de una encuesta.  El primero fue hecho para medir la 

variable gestión por procesos, el segundo se elaboró para medir la variable 

P; Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) señalan que los instrumentos 

para la recopilación de datos son trazados en base a la metodología, usando 

múltiples métodos, técnicas y herramientas para conseguir el resultado 

esperado.  

Por tanto, para este proyecto, se realizará una encuesta a través de 

dos cuestionarios de preguntas cerradas, para los colaboradores del banco; 

para la compilación de datos se usó como instrumento dos cuestionarios con 

un total de 28 preguntas. Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) 

puntualizaron que los cuestionarios tienen un grupo de preguntas que 

recogen sentires o conocimientos de los encuestados. 

Tabla 1 

Ficha del instrumento 

Instrumento 
Preguntas para trabajadores de una 

entidad bancaria de Lima Norte, 2022. 

Autor Maritza Hirpahuanca Berrocal. 

Población 40 trabajadores de una entidad bancaria en 

Lima Norte. 

Número de Ítems Total: V1-14 y V2: 16. 

Validez 

Se refiere a las partes consideradas en la organización del instrumento, 

lo que le facilita al investigador acopiar los datos de las variables y hacer la 

medición. Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) aluden que la validez 

describe el nivel de medida de lo que se desea medir.  
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La herramienta fue validada por 3 profesionales, para ello se consiguió la 

opinión de tres expertos, quienes valoraron aspectos como la pertinencia, 

claridad y relevancia: 

Tabla 2 

Juicio de expertos 

DNI 
Cuestionario para los trabajadores de una 

entidad bancaria de Lima Norte, 2022. 

09726163 Mg. Carlos Andrés Guerra Bendezú 

09378805 Mg. Gustavo Javier Alberca Teves 

41598828 Mg. Rommel Javier Alarcón Moreno 

Confiabilidad 

La confiabilidad de la encuesta se ejecutó a través de la prueba alfa de 

Cronbach del programa IBM SPSS. Este coeficiente nos permite medir la 

credibilidad de las preguntas del cuestionario. La confiabilidad determina qué 

tan estable es un instrumento en mediciones repetidas. Para la encuesta de 

emprendedores se efectuó una prueba piloto con 10 trabajadores. La primera 

variable tuvo 14 preguntas y la segunda variable tuvo 16 preguntas. 

Tabla 3  

Confiabilidad del Instrumento 

Variable 
Número de 

encuestas 

Número de 

elementos 

Alfa de 

Cronbach 

GP 15 14 0.945 

P 15 16 0.936 
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3.5. Procedimientos 

Para recolectar los datos, se procedió a contactar con los posibles 

participantes en las encuestas, solicitándose su consentimiento a participar en el 

estudio, para lo cual se les informó debidamente sobre los objetivos de la 

investigación. Una vez aceptados se resultó a aplicar los instrumentos a los 

participantes por medio de cuestionarios virtuales a través de GoogleForms. Las 

respuestas fueron catalogadas, organizadas y examinadas. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se fraccionó en dos partes; en primer lugar, se ejecutó un análisis descriptivo 

mediante tablas de distribución de frecuencia y gráficos de barras y, en segundo 

lugar, se realizó un análisis estadístico mediante el programa estadístico SPSS v 

28.0 para establecer la relación entre la variable 1 y la variable 2. En este contexto, 

Hernández - Sampieri y Mendoza (2018) mencionan que la ventaja del muestreo 

estadístico es que se pueden hacer generalidades o conclusiones vinculantes sobre 

toda la población objetivo a partir de los resultados obtenidos con la muestra de 

investigación. 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación fue realizada siguiendo estrictos aspectos éticos 

considerados para la recopilación de información y el análisis de datos; el formato 

APA 7 fue usado para la elaboración de las citas bibliográficas donde los autores 

que aportaron a este trabajo están debidamente citados. No hubo plagio en la 

realización de esta tesis; además, la información obtenida por los expertos 

encuestados fue usada exclusivamente con fines académicos. Por otro lado, el 

instrumento fue validado por docentes especialistas en el tema en la Universidad 

César Vallejo, quienes dieron su aprobación para su aplicación, el cual fue revisado, 

corregido y validado. Para resguardar el correcto accionar como estudiante, se 

incluirá la documentación vital para la observancia de los requisitos; por último, se 

procedió a validar y verificar la confiabilidad de los datos obtenidos. 
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos 

Variable GP   

Se clasificaron los resultados de los conocimientos de los encuestados sobre 

la variable 1. En este caso, se consideró los niveles alto, medio y bajo. Esta fue 

señalada como nivel bajo por el 0.0%, por el 22.5% como nivel medio, mientras que 

el 77.5% los encuestados señalaron como nivel alto. 

Tabla 4  

Resultados descriptivos de la variable 1 

Niveles Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Bajo 0 0.0 0.0 

Medio 9 22.5 22.5 

Alto 31 77.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0 

Figura 1 

Niveles de la variable 1 
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Dimensiones de la variable 1 

En el ámbito descriptivo, se clasificaron los resultados de los conocimientos 

de los colaboradores encuestados sobre las dimensiones de la variable 1. En este 

sentido, se consideró los niveles bajo, medio y alto de cada dimensión; la dimensión 

procesos estratégico (D1) fue señalada por el 0.0% como nivel bajo, por el 12.5% 

como nivel medio, mientras que el 87.5% los encuestados puntuaron como nivel 

alto. En el caso del proceso operativo (D2), el 5.0% de los encuestados la calificó 

como de nivel bajo, el 20.0% calificó esta a esta dimensión como de nivel medio y 

el 75.0% en nivel alto. La dimensión proceso de apoyo (D3) obtuvo el 0.0% en el 

nivel bajo, el 22.5% en nivel medio y un 77.5% en nivel alto.  

 

Tabla 5 

Dimensiones de la variable 1 

Niveles 
Proceso 

estratégico 
Proceso operativo Proceso de apoyo 

Bajo 0.0% 5.0% 0.0% 

Medio 12.5% 20.0% 22.5% 

Alto 87.5% 75.0% 77.5% 

Total 100.0% 100.0% 100.0% 
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Figura 2 

Dimensiones de la variable 1 

Variable P 

En lo descriptivo, se clasificaron los resultados de los conocimientos de los 

encuestados sobre la variable 2. Aquí, se tomó en cuenta los niveles bajo, medio y 

alto. Esta fue señalada por el 10.0% con nivel bajo, por el 26.7% con nivel medio, 

mientras que el 63.3 % de ellos con nivel alto. 

Tabla 6 

Resultados descriptivos de la variable 2 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Bajo 0 10.0 10.0 

Medio 9 26.7 36.7 

Alto 31 63.3 100.0 

Total 40 100.0 100.0 
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Figura 3 

Niveles de la variable 2 

Dimensiones de la variable 2 

En lo descriptivo, se clasificaron los resultados de los conocimientos de los 

encuestados sobre las dimensiones de la variable 2. Aquí, se consideró los niveles 

alto, medio y bajo de cada dimensión. La eficacia (D1) fue evaluada por el 5.0% en 

el nivel bajo, por el 10.0% en nivel medio, mientras que el 85.0% de ellos la 

señalaron en nivel alto. En relación a la efectividad (D2) de los encuestados, el 

0.0% de los consultados la consideró como de nivel bajo, el 25.0% consideró a esta 

dimensión como de nivel medio y el 75.0% en nivel alto. En relación a la dimensión 

eficiencia (D3) de los encuestados fue percibido por el 5.0% como de nivel bajo, el 

47.5% percibió en nivel medio y un 47.5% en nivel alto. La dimensión satisfacción 

laboral (D4) fue percibida por el 0.0% como nivel bajo, el 27.5% observó en nivel 

medio y un 72.5% en nivel alto. La dimensión capacitaciones (D5) fue señalada 

por el 2.0% como nivel bajo, el 20.5% observó en nivel medio y un 77.5% en nivel 

alto. Finalmente, la dimensión innovación (D6) fue evaluada como nivel bajo por 

el 5.0%, por el 10.0% como nivel medio, mientras que el 85.0% los encuestados 

señalaron como nivel alto. 
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Tabla 7 

Dimensiones de la variable 2 

 Eficacia Efectividad Eficiencia 
Satisfacción 

laboral 
Capacitación Innovación 

Bajo 5.0% 0.0% 5.0% 0.0% 2.0% 5.0% 

Medio 10.0% 25.0% 47.5% 27.5% 20.5% 10.0% 

Alto 85.0% 75.0% 47.5% 72.5% 77.5% 85.0% 

Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 
 
Figura 4 
 
Dimensiones de la variable 2 
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Análisis inferencial 

Prueba de normalidad 

Hipótesis:  

H0: Hay normalidad. 

H1: No hay normalidad. 

Nivel de significancia = 0.05 

Tabla 8 

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

GP 0.867 40 <0.001 

P 0.922 40 0.009 

Los valores derivados del análisis de normalidad permiten comprobar si la variable 

analizada tiene una conducta que ajustada a la curva de normalidad. Esto permite 

precisar  como técnica a manejar, en esta situación el coeficiente de correlación de 

Spearman. 

Contrastación de la hipótesis general 

Hipótesis estadísticas general: 

H0: No existe relación significativa entre la GP y la P de una entidad bancaria 

de Lima Norte, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre la GP y la P de una entidad bancaria de 

Lima Norte, 2022.  
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Tabla 9 

Coeficiente de correlación entre la variable 1 y la variable 2 

  
 V1 V2 

Rho de Spearman 

V1 

Correlación de 

Spearman 
1,000 0.801* 

Sig. (bilateral)  <0.001 

N 40 40 

V2 

Correlación de 

Spearman 
0.801* 1,000 

Sig. (bilateral) <0.001  

N 40 40 

 

Mediante la prueba el índice de correlación arrojó un valor de 0.801, lo que 

significa que el nivel conseguido entre la variable 1 y la variable 2 es positiva y muy 

fuerte. Debido a que se trata de una relación pequeña de 40 individuos, se utilizó el 

total de la población como muestra del estudio. 

 

Contrastación de la hipótesis especifica 1 

Hipótesis: 

H0: No existe relación significativa entre el proceso estratégico y la P de una 

entidad bancaria de Lima Norte, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre el proceso estratégico y la P de una 

entidad bancaria de Lima Norte, 2022. 
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Tabla 10 

Coeficiente de correlación entre el proceso estratégico y la P 

   V1_D1 V2 

Rho de Spearman 

V1_D1 

Correlación 

de Spearman 
1,000 ,852** 

Sig. (bilateral)  <.001 

N 40 40 

V2 

Correlación 

de Spearman 
,852** 1,000 

Sig. (bilateral) <.001  

N 40 40 

 

Mediante la prueba el índice de correlación arrojó un valor de 0.852, lo que 

significa que el nivel conseguido entre la dimensión 1 de la variable 1 y la variable 

2 es positiva y muy fuerte. Debido a que se trata de una relación pequeña de 40 

individuos, se utilizó el total de la población como muestra del estudio. 

 

Contrastación de la hipótesis especifica 2 

Hipótesis: 

H0: No existe relación significativa entre el proceso operativo y la P de una 

entidad bancaria de Lima Norte, 2022. 

H1: Existe relación significativa entre el proceso operativo y la P de una 

entidad bancaria de Lima Norte, 2022. 
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Tabla 11 

Coeficiente de correlación entre el proceso operativo y la P 

V1_D2 V2 

Rho de Spearman 

V1_D2 

Correlación 

de Spearman 
1,000 ,624** 

Sig. 

(bilateral) 
<.001 

N 40 40 

V2 

Correlación 

de Spearman 
,624** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
<.001 

N 40 40 

Mediante la prueba el índice de correlación arrojó un valor de 0.624, lo que 

significa que el nivel conseguido entre la dimensión 2 de la variable 1 y la variable 

2 es positiva y muy fuerte. Debido a que se trata de una relación pequeña de 40 

individuos, se utilizó el total de la población como muestra del estudio. 

Contrastación de la hipótesis especifica 3 

Hipótesis: 

H0: Existe relación significativa entre el proceso de apoyo y la P de una 

entidad bancaria de Lima Norte, 2022.  

H1: Existe relación significativa entre el proceso de apoyo y la P de una 

entidad bancaria de Lima Norte, 2022.  
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Tabla 12 

Coeficiente de correlación entre el proceso de apoyo y la P 

   V1_D3 V2 

Rho de Spearman 

V1_D3 

Correlación 

de Spearman 
1,000 ,751** 

Sig. 

(bilateral) 
 <.001 

N 40 40 

V2 

Correlación 

de Spearman 
,751** 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
<.001  

N 40 40 

 

Mediante la prueba el índice de correlación arrojó un valor de 0.751, lo que 

significa que el nivel conseguido entre la dimensión 3 de la variable 1 y la variable 

2 es positiva y muy fuerte. Debido a que se trata de una relación pequeña de 40 

individuos, se utilizó el total de la población como muestra del estudio. 
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V. DISCUSION

Del análisis descriptivo elaborado en base a las respuestas existe una 

relación positiva muy fuerte entre la variable 1 y la variable 2, esto se obtuvo a 

través del análisis del problema y el razonamiento deductivo, tomando en cuenta la 

base teórica. Se evaluó el caso de estudio correspondiente a una entidad bancaria 

y las percepciones de  40 encuestados que brindan servicios a los usuarios en su 

día a día. 

Los resultados descriptivos concernientes a la variable 1, se obtuvieron 

gracias a la percepción de cada persona encuestada, por medio del cuestionario; 

en este caso, la mayor cantidad de colaboradores encuestados (77.5%) señalaron 

haber percibido una gestión a nivel alto, los demás la calificaron como medio 

(22.5%). Los resultados nos dicen que reconocen que si bien es cierto, existe una 

gestión de los procesos de la institución bastante buena, donde se lleva a cabo los 

procesos estratégicos, operativos y de apoyo, es pertinente y necesario decir que 

la entidad se preocupa por la correcta gestión de todos los procesos que suceden 

en el día a día en la empresa. 

Por el lado de las dimensiones de la variable 1, los encuestados notaron en 

un 87.5% como de nivel alto el proceso estratégico realizado y solo un 12.5% nivel 

intermedio, proporcionándonos una valoración bastante alta. La dimensión proceso 

operativo, por su parte obtuvo un 75% en nivel alto, un 20% nivel medio y solo un 

5% consideró un nivel bajo, lo cual nos muestra que si existe un gran nivel de 

organización en las operaciones del negocio. Para la dimensión proceso de apoyo, 

se tuvo también una valoración buena en el nivel alto (77.5%) y del 22.5% en el 

nivel medio, demostrando que existen una correcta evaluación de la satisfacción de 

los usuarios y de la tecnología usada en los diferentes procesos de la entidad 

bancaria. 

Los resultados concernientes con la variable 1 y sus dimensiones 

concuerdan con lo expresado por Taylor quién en 1911 elaboró una teoría basada 

en la administración científica que se orienta en la gestión del trabajo y de los 

trabajadores que se basa en un estudio sobre el tiempo y el movimiento para 

aumentar la eficiencia de un proceso, esta teoría nace a raíz de la necesidad de 

optimizar la P en las fábricas aumentando su eficiencia debido a la escasa mano 



38 

de obra, esta teoría llamada “taylorismo” fue la base para la organización de la 

industria en el siglo XX, Taylor asegura que una adecuada gestión de los procesos 

a través de una organización adecuada basado en el planeamiento, la ejecución, 

dirección y el control del proceso garantiza el éxito de los procesos, coincidiendo 

con los resultados obtenidos en nuestra investigación dónde se aplica dicha teoría 

en cada subproceso de la GP. 

Por el lado, los resultados descriptivos de la variable 2 las personas 

consultadas señalaron en su mayoría  un nivel alto del 63.3%, mientras que el resto 

la calificó con el 26.7% en  nivel medio y con el 10% en el nivel bajo. Los resultados 

nos dicen que si bien la variable P ha sido bien valorada por los trabajadores y se 

cumple en su mayoría dentro de la entidad bancaria, logrando el nivel de eficacia 

en el trabajo, se cumple eficientemente con las metas y objetivos, existe efectividad 

en el trabajo del conjunto, la satisfacción laboral es buena, las capacitaciones son 

constantes y adecuadas y la innovación es parte de la política de la empresa, es 

necesario continuar con el manejo positivo y trazar nuevas metas y objetivos más 

ambiciosos generando siempre una mejora y se logre incrementar todos los 

indicadores de la P. 

Considerando los resultados conseguidos sobre las dimensiones de la 

variable 2, se pudo comprobar que la eficacia fue evaluada por el 85% de los 

encuestados como nivel alto, la efectividad por el 75% en nivel alto, la eficiencia por 

el 47.5% en el nivel alto, la satisfacción laboral por el 72.5% de nivel alto, la 

capacitación por el 77.5% y la innovación por el 85% como nivel alto. Estos 

resultados confirman que tanto las dimensiones como las variables son vistas de 

manera positiva, puesto que la entidad es bastante rentable y su P ha ido 

aumentando a través del tiempo a través de una gestión integral que realiza la 

empresa de manera oportuna y eficaz.   

Los resultados conseguidos de la variable revelaron una conducta diferente 

a la distribución normal, lo que estableció el uso de un enfoque no paramétrico para 

determinar el desempeño de la técnica de Spearman, cuyo análisis arrojó un valor 

de índice de correlación de 0.801. aplicado a una población pequeña, se creó, para 

estudiar a toda la población, por lo que no hubo necesidad de analizar los resultados 

de p-values, ni se consideraron niveles de significación. 
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Respecto a otros estudios realizados, los resultados concuerdan con lo 

mencionado por Pérez y Quispe (2018), quienes realizaron un estudio cuyo fin fue  

establecer la relación entre la gestión por procesos y la P de los empleados del 

área de créditos de una entidad financiera. Los resultados exponen la existencia de 

una relación positiva entre la gestión por procesos y la P en las cooperativas, 

concluyendo que se genera una relación significativa entre las variables, que las 

mejoras en la gestión por procesos fueron directamente proporcionales al aumento 

de la P organizacional y que, aunque en un buen nivel, se necesita una mejora 

continua de herramientas y medios técnicos y la implicación, formación permanente 

de los socios comerciales de la región, coincidiendo con los resultados de la 

investigación ya que se halló una correlación positiva y directamente proporcional 

entre ambas variables que son las mismas a las evaluadas por los autores. 

Otra investigación que concuerda con los descubrimientos del trabajo de 

investigación presente es el de Villavicencio (2021) que tuvo como fin principal 

establecer el impacto de la gestión por procesos en el perfeccionamiento de la P 

en el área de negocios de un banco, cuyos  resultados revelan que la gestión por 

procesos afecta la P del banco, concluyendo que el efecto es positivo y 

proporcional entre las variables, lo que demuestra que tanto la eficiencia como 

la eficacia se ven influenciadas significativamente por la gestión por procesos en 

la empresa y determinan su funcionamiento, este estudio también coincide con 

los hallazgos hechos sobre las variables estudiadas y su relación positiva y 

directamente proporcional. 

El principal objetivo de Eneque y Tello (2020) fue utilizar la gestión por 

procesos para mejorar la P de las empresas en sus labores de investigación en 

la ciudad de Trujillo; dónde se logró obtener que la empresa no aplicaba la 

gestión por procesos, sino que lo hacía de forma independiente, con escasa 

comunicación, siguiendo un modelo de gestión tradicional, entre regiones 

proclive a errores y problemas que afectan negativamente a los clientes. Se 

concluyó que se deben implementar alternativas mejoradas para automatizar los 

procesos de codificación, empaque y sellado para disminuir costos y agrandar la 

P de los trabajadores, al  hacer esto y mejorar sus procesos la empresa podrá 

aumentar su P, determinando una relación directamente proporcional entre las 
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variables, coincidiendo con los hallazgos de la investigación ya que en este caso 

al aplicar una mala GP la P también es baja demostrando la relación 

directamente proporcional de las variables, cuyo hallazgo coincide con lo 

encontrado. 

Además, Cieza (2022) en su trabajo sobre la influencia de la GP en la 

gestión de ventas en una empresa de metalmecánica en la ciudad de Trujillo, se 

encontró como resultados que hubo un incremento de ventas, número de clientes 

y utilidad operativa debido a la implementación de una adecuada GP dentro de 

la empresa; concluyendo que el influjo de la implementación de la gestión por 

procesos fue altamente positiva en la utilidad operacional y directamente 

proporcional respecto a la gestión de ventas; coincidiendo con la investigación 

ya que una correcta aplicación de la gestión por procesos garantiza una mejora 

de la P ya que se relacionan de manera positiva y directamente proporcional. 

Por otro lado, el autor Castañeda (2019) en su trabajo sobre GP y P buscó 

establecer una relación entre las variables en una empresa de custodia de 

valores en la ciudad de Lima, dónde se encontró que las variables GP y P tienen 

una relación positiva alta moderada entre sí y se concluyó que una gestión 

eficiente permite que una empresa mejore su P y sea competitiva en el mercado 

frente a su competencia, lo cual coincide con el objetivo general del estudio.   

Un estudio realizado por Alcívar (2021) en Ecuador, también tuvo como 

fin establecer la importancia de la gestión por procesos en el mantenimiento 

agroindustrial del sector y su impacto en la P de la zona. Se encontró que los 

resultados derivados del método de triangulación utilizado en la industria 

revelaron la carencia de una adecuada GP para el correcto desarrollo de la 

gestión estratégica, administrativa y operativa de la empresa. Teniendo en 

cuenta la necesidad de la gestión por procesos en el mantenimiento 

agroindustrial para aumentar la P, el estudio concluye que la falta de un 

adecuado proceso de gestión repercute en la P del negocio, se deriva que las 

variables tienen una relación directa, coincidiendo con el objetivo general del 

estudio. 

Para Maturana y Andrade (2019) en su artículo realizado en Colombia, se 

buscó conocer la relación entre el nivel de formalización de la gestión humana y 
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la P de las micro y pequeñas empresas. Los resultados evidenciaron que las 

empresas le dan notabilidad a la implementación de procesos de gestión 

humana, dependiendo del sector y que no todos siguen un proceso adecuado a 

la  industria, concluyendo que la relación entre la P y las prácticas de gestión son 

indirectas, cuyo vínculo es la eficiencia en el trabajo; no obstante, aunque las 

prácticas de gestión humana son vitales para la P, no garantiza claramente 

mejores resultados en el rendimiento, indicando una incertidumbre entre la 

relación de las variables, no coincidiendo con los hallazgos del presente estudio 

donde la gestión humana de los trabajadores de la entidad financiera entendida 

dentro de proceso operativo de la GP tiene una relación fuerte con la P. 

A través de los años, muchos autores e investigadores han estudiado, 

escrito, teorizado y evaluado modelos de GP que deben implementarse en todas 

las áreas de negocios para mantener la vitalidad organizacional, el propósito y el 

enfoque en los resultados. Se requiere una gestión flexible, eficiente y eficaz. El 

proceso incluye varias actividades de desarrollo predestinadas a producir un 

producto o servicio de valor para una parte externa; es un conjunto de actividades 

interrelacionadas que interactúan y transforman insumos (materias primas, energía, 

dinero, información, etc.) o productos útiles de valor agregado (productos y 

servicios). El enfoque de procesos se caracteriza por un énfasis en la gestión de 

interrelaciones, ya que muestra las relaciones de causa y efecto entre las 

actividades, atiende las necesidades de los clientes externos y gestiona el negocio 

para satisfacer sus necesidades. Sin embargo, el proceso debe ser diseñado, 

implementado, validado y ajustado para lograr los resultados deseados (Miranda, 

2021). 

Finalmente, los resultados confirman lo mencionado por Gutiérrez (2010) 

quién define la P como la consecuencia obtenida de un proceso o sistema, de 

modo que al aumentar la P se obtienen mejores resultados, teniendo en cuenta 

el uso de los recursos. En general, se mide por la relación entre los resultados 

obtenidos y los recursos utilizados. Los resultados obtenidos se miden en 

unidades producidas, piezas vendidas o beneficio, los recursos utilizados se 

pueden medir en número de trabajadores, tiempo empleado, horas máquina, etc. 
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Esto significa que la medida de la P es el resultado de valorar plenamente los 

recursos utilizados para producir u obtener resultados. 

La encuesta fue realizada de forma virtual, ya que el cuestionario se 

compartió con los encuestados de la entidad bancaria en la prestación del 

servicio, lo que permitió clasificar y analizar las respuestas relevantes, pero 

debido a esta situación inaccesible, es posible que se produzca algún sesgo, por 

lo que se recomienda hacerlo de forma presencial con el fin de mejorar los 

estudios para confirmar de forma más objetiva los resultados conseguidos. En la 

mayor parte de los casos, el estudio concuerda con los hallazgos de varios 

estudios y confirma los puntos de vista de varios autores teóricos que analizan 

la P de la administración como servicio, por lo que el estudio muestra una buena 

consistencia de la aplicación interna de los resultados en el razonamiento 

deductivo.   
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VI. CONCLUSIONES

Primera 

El estudio determinó que la GP posee de manera significativa una relación 

de nivel positiva muy fuerte con la P de una entidad bancaria de Lima Norte, 2022. 

Segunda 

El estudio determinó que el proceso estratégico posee de manera 

significativa una relación de nivel positiva muy fuerte con la P de una entidad 

bancaria de Lima Norte, 2022. 

Tercera 

El estudio determinó que el proceso operativo posee de manera significativa 

una relación de nivel positiva considerable con la P de una entidad bancaria de 

Lima Norte, 2022. 

Cuarta 

El estudio determinó que el proceso de apoyo posee de manera significativa 

una relación de nivel positiva considerable con la P de una entidad bancaria de 

Lima Norte, 2022. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera 

Se recomienda que la entidad bancaria continue con la GP enfocado en sus 

proyecciones a largo y corto plazo para impulsar una P efectiva en el negocio, ya 

que el grado de correlación entre las variables es positiva muy fuerte. 

Segunda 

Se recomienda que la entidad bancaria mejore su proceso estratégico enfocado en 

los objetivos y estrategias trazados para impulsar la P de manera efectiva y así 

solventar un crecimiento sostenido en el tiempo de forma que esto se refleje en el 

incrementando de sus ganancias. 

Tercera 

Se recomienda que la entidad bancaria continue con un proceso operativo bien 

enfocado en los procedimientos a seguir en el día a día y los resultados de las 

operaciones de forma que se puedan ir mejorando con el tiempo y así poder trabajar 

de manera progresiva siguiendo las metas establecidas trabajando de manera 

enfocada y guiada. 

Cuarta 

Se recomienda que la entidad bancaria continue con un proceso de apoyo 

enfocado en la innovación y la tecnología que facilite los procesos de los 

trabajadores y usuarios, ahorrando tiempo y disminuyendo costos a través de una 

planificación exitosa. 
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de la variable gestión de procesos 

Variable 1 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Escala 

G
es

ti
ó

n
 d

e
 p

ro
ce

so
s 

Un proceso está 

conformado por una 

secuencia de pasos 

diseñados, con la 

finalidad de generar un 

producto o servicio de 

valor para un externo; 

es un conjunto de 

actividades 

interrelacionadas, que 

interactúan para 

transformar elementos 

de entrada en 

resultados con un valor 

agregado útiles para los 

clientes (González, et 

al., 2019). 

Para medir la 

variable gestión de 

procesos se 

utilizaron tres 

dimensiones y 10 

indicadores, siendo 

las dimensiones: 

procesos 

estratégicos, 

procesos 

operativos y 

procesos de apoyo. 

Proceso 

estratégico 

 Misión y visión

 Ética y valores

 Implementación

de objetivos

 Implementación

de estrategias

Ordinal 
Proceso operativo 

 Actividades

 Procedimientos

 Resultados

Proceso de apoyo 

 Control de

satisfacción

del cliente

 Análisis de

gestión

 Tecnología



 

 

Anexo 2: Matriz de operacionalización de la variable productividad 

 

Variable 2 Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Escala 

P
ro

d
u

ct
iv

id
ad

 

Según Robbins y Judge 
(2014) la productividad es 
uno de los niveles más 
importantes de análisis 
dentro de las empresas, ya 
que una empresa es 
productiva si logra sus 
objetivos de producción al 
menor costo posible. Es por 
ello, que la productividad 
necesita ser eficaz y 
eficiente; una empresa es 
eficaz al alcanzar su cuota de 
ventas o de participación de 
mercado, pero también 
depende de conseguir esas 
metas eficientemente. 

Para medir la variable 
productividad se 
utilizaron seis 
dimensiones y 12 
indicadores, siendo las 
dimensiones: eficiencia, 
efectividad, eficacia, 
satisfacción laboral, 
capacitación e 
innovación. 

Eficacia -Logro de metas 

-Generación de valor 

Ordinal 

Efectividad 

-Monto de 

colocaciones 

-Número de 

colocaciones 

Eficiencia 

-Optimización de 

recursos 

-Tiempo de atención 

Satisfacción 
laboral 

-Incentivos 

-Ambientes de 

trabajo 



 

 

Capacitaciones 

-Número de 

capacitaciones 

-Desempeño laboral 

Innovación -Ventaja competitiva 

-Creación de valor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 3: Instrumento 

Cuestionario sobre la gestión de procesos 

Estimado(a) empresario: 

Solicitamos tu colaboración para que respondas con tranquilidad y sinceridad colocando la alternativa que mejor exprese tu respuesta 

según la tabla siguiente: 

Valoración 

Nunca 
(1) 

Casi nunca 
(2) 

A veces 
(3) 

Casi siempre 
(4) 

Siempre 
(5) 

Indicadores ITEMS 
Valoración 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Proceso estratégico 

Misión y visión 
1.La empresa transmite su misión de manera constante.

2.La empresa transmite su visión de manera constante.

Ética y valores 3. La empresa transmite sus valores institucionales de manera constante.

Implementación de 
objetivos 

4.Se busca alcanzar los objetivos propuestos por la empresa.

Implementación de 
estrategias 

5.Se implementan estrategias viables para el trabajo en la empresa.

Dimensión 2: Proceso operativo 

Actividades 
6.Las actividades que debo cumplir de manera diaria están bien establecidas por la
empresa.

Procedimientos 7.La empresa cuenta con un manual de procedimiento de las actividades a realizar.



 

 

8.Se cumplen todos los procedimientos establecidos para mi trabajo.      

Resultados 
9.Se obtienen los resultados trazados del área manera mensual. 

     
10.Mi equipo de trabajo alcanza los resultados establecidos de manera mensual. 

Dimensión 3: Proceso de apoyo      

Control de 
satisfacción del 
cliente 

11.Se mide la satisfacción del cliente de manera constante.      

12.Se mejoran los aspectos evidenciados por los clientes para la mejora del trabajo.      

Análisis de gestión 13.Se analiza mi gestión y se observan mis errores por parte de mis jefes.      

Tecnología 
14.Cuando un error es detectado en un expediente se reporta inmediatamente para que 
pueda ser subsanado. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Cuestionario sobre la productividad 

Estimado(a) empresario: 

Solicitamos tu colaboración para que respondas con tranquilidad y sinceridad colocando la alternativa que mejor exprese tu respuesta 

según la tabla siguiente: 

Valoración 

Nunca 
(1) 

Casi nunca 
(2) 

A veces 
(3) 

Casi siempre 
(4) 

Siempre 
(5) 

Indicadores ITEMS 
Valoración 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Eficacia      

Logro de metas 
1.Las metas se logran en el tiempo trazado.      

2.Las metas se logran en la cantidad pactada.      

Generación de 
valor 

3.Se genera valor al alcanzar los objetivos trazados.      

Dimensión 2: Efectividad      

Monto de 
colocaciones 

4.Se alcanza la meta mensual de monto de colocaciones.      

Número de 
colocaciones 

5.Se alcanza la meta mensual de número de colocaciones.      

Dimensión 3: Eficiencia      

Optimización de 

recursos 
6.Se utilizan adecuadamente los insumos, equipos y materiales de trabajo.      

Tiempo de atención 7.Se cumple con la atención de todos clientes agendados diariamente.      

Dimensión 4: Satisfacción laboral      



 

 

Incentivos 
8.Se reciben incentivos de manera constante por mi jefe directo o la empresa.      

9.El trabajo del equipo es valorado.      

Ambiente de trabajo 
10.Se cuenta con un buen clima organizacional en la empresa.      

11.Se cuenta con la infraestructura necesaria para realizar el trabajo.      

Dimensión 5: Capacitaciones      

Número de 
capacitaciones 

12.Se reciben capacitaciones trimestrales durante en el año, como establecido.      

Desempeño laboral 
13.Las capacitaciones son valiosas para el desarrollo de mi trabajo.      

14.Las capacitaciones mejoran mi rendimiento en el trabajo.      

Dimensión 6: Innovación      

Ventaja competitiva 15.La empresa posee una ventaja competitiva frente a su competencia.      

Creación de valor 16.La empresa es valorada por los clientes.      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

Anexo 4: Validación de instrumentos 
 
Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Gestión de procesos 
 

N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Dimensión 1: Proceso estratégico Si No Si No Si No  

1 La empresa transmite su misión de manera constante. x  x  x   

2 La empresa transmite su visión de manera constante. x  x  x   

3 La empresa transmite sus valores institucionales de manera constante. x  x  x   

4 Se busca alcanzar los objetivos propuestos por la empresa. x  x  x   

5 Se implementan estrategias viables para el trabajo en la empresa. x  x  x   

 Dimensión 2: Proceso operativo Si No Si No Si No  

6 Las actividades que debo cumplir de manera diaria están bien establecidas por la empresa. x  x  x   

7 La empresa cuenta con un manual de procedimiento de las actividades a realizar. x  x  x   

8 Se cumplen todos los procedimientos establecidos para mi trabajo. x  x  x   

9 Se obtienen los resultados trazados del área manera mensual. x  x  x   

10 Mi equipo de trabajo alcanza los resultados establecidos de manera mensual. x  x  x   

 Dimensión 3: Proceso de apoyo Si No Si No Si No  

11 Se mide la satisfacción del cliente de manera constante. x  x  x   

12 Se mejoran los aspectos evidenciados por los clientes para la mejora del trabajo. x  x  x   

13 Se analiza mi gestión y se observan mis errores por parte de mis jefes. x  x  x   

14 Cuando un error es detectado en un expediente se reporta inmediatamente para que pueda ser 

subsanado. 
x  x  x   

 
 
 
 
 



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

 Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  x ]  Aplicable después de corregir [  ]  No aplicable [  ] 

Apellidos y nombres del juez validador:  Mg. Carlos Andrés Guerra Bendezú      DNI: 09726163 

Especialidad del validador: Metodólogo   ORCID: 0000-0002-8928-1237  04 de Diciembre del 2022 



 

 

Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Productividad 
 

N.º 

 

DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Dimensión 1: Eficacia Si No Si No Si No  

1 Las metas se logran en el tiempo trazado. X  X  X   

2 Las metas se logran en la cantidad pactada. X  X  X   

3 Se genera valor al alcanzar los objetivos trazados. X  X  X   

 Dimensión 2: Efectividad Si No Si No Si No  

4 Se alcanza la meta mensual de monto de colocaciones. X  X  X   

5 Se alcanza la meta mensual de número de colocaciones. X  X  X   

 Dimensión 3: Eficiencia Si No Si No Si No  

6 Se utilizan adecuadamente los insumos, equipos y materiales de trabajo. X  X  X   

7 Se cumple con la atención de todos clientes agendados diariamente. X  X  X   

Dimensión 4: Satisfacción laboral X  X  X   

8 Se reciben incentivos de manera constante por mi jefe directo o la empresa. X  X  X   

9 El trabajo del equipo es valorado. X  X  X   

10 Se cuenta con un buen clima organizacional en la empresa. X  X  X   

11 Se cuenta con la infraestructura necesaria para realizar el trabajo. X  X  X   

Dimensión 5: Capacitaciones X  X  X   

12 Se reciben capacitaciones trimestrales durante en el año, como establecido. X  X  X   

13 Las capacitaciones son valiosas para el desarrollo de mi trabajo. X  X  X   

14 Las capacitaciones mejoran mi rendimiento en el trabajo. X  X  X   

Dimensión 6: Innovación X  X  X   

15 La empresa posee una ventaja competitiva frente a su competencia. X  X  X   

16 La empresa es valorada por los clientes. X  X  X   



 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

 Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  x ]             Aplicable después de corregir [  ]           No aplicable [  ] 
 
 

Apellidos y nombres del juez validador:       Mg. Carlos Andrés Guerra Bendezú                                           DNI: 09726163 
 
Especialidad del validador: Metodólogo   ORCID: 0000-0002-8928-1237                                                    04 de Diciembre del 2022 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Gestión de procesos 
 

N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Dimensión 1: Proceso estratégico Si No Si No Si No  

1 La empresa transmite su misión de manera constante. x  x  x   

2 La empresa transmite su visión de manera constante. x  x  x   

3 La empresa transmite sus valores institucionales de manera constante. x  x  x   

4 Se busca alcanzar los objetivos propuestos por la empresa. x  x  x   

5 Se implementan estrategias viables para el trabajo en la empresa. x  x  x   

 Dimensión 2: Proceso operativo Si No Si No Si No  

6 Las actividades que debo cumplir de manera diaria están bien establecidas por la empresa. x  x  x   

7 La empresa cuenta con un manual de procedimiento de las actividades a realizar. x  x  x   

8 Se cumplen todos los procedimientos establecidos para mi trabajo. x  x  x   

9 Se obtienen los resultados trazados del área manera mensual. x  x  x   

10 Mi equipo de trabajo alcanza los resultados establecidos de manera mensual. x  x  x   

 Dimensión 3: Proceso de apoyo Si No Si No Si No  

11 Se mide la satisfacción del cliente de manera constante. x  x  x   

12 Se mejoran los aspectos evidenciados por los clientes para la mejora del trabajo. x  x  x   

13 Se analiza mi gestión y se observan mis errores por parte de mis jefes. x  x  x   

14 Cuando un error es detectado en un expediente se reporta inmediatamente para que pueda ser 

subsanado. 
x  x  x   

 
 

 

 



 

 

 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

✔ Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  x  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador:     Gustavo Javier Alberca Teves                                                      DNI: 09378805 
 
Especialidad del validador: Temático   ORCID: 0000-0002-4872-6105                                        04 de Diciembre del 2022 
 

                                                                                                                                     
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Productividad 

N.º DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

Dimensión 1: Eficacia Si No Si No Si No 

1 Las metas se logran en el tiempo trazado. X X X 

2 Las metas se logran en la cantidad pactada. X X X 

3 Se genera valor al alcanzar los objetivos trazados. X X X 

Dimensión 2: Efectividad Si No Si No Si No 

4 Se alcanza la meta mensual de monto de colocaciones. X X X 

5 Se alcanza la meta mensual de número de colocaciones. X X X 

Dimensión 3: Eficiencia Si No Si No Si No 

6 Se utilizan adecuadamente los insumos, equipos y materiales de trabajo. X X X 

7 Se cumple con la atención de todos clientes agendados diariamente. X X X 

Dimensión 4: Satisfacción laboral X X X 

8 Se reciben incentivos de manera constante por mi jefe directo o la empresa. X X X 

9 El trabajo del equipo es valorado. X X X 

10 Se cuenta con un buen clima organizacional en la empresa. X X X 

11 Se cuenta con la infraestructura necesaria para realizar el trabajo. X X X 

Dimensión 5: Capacitaciones X X X 

12 Se reciben capacitaciones trimestrales durante en el año, como establecido. X X X 

13 Las capacitaciones son valiosas para el desarrollo de mi trabajo. X X X 

14 Las capacitaciones mejoran mi rendimiento en el trabajo. X X X 

Dimensión 6: Innovación X X X 

15 La empresa posee una ventaja competitiva frente a su competencia. X X X 

16 La empresa es valorada por los clientes. X X X 



 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

✔ Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  x  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador:              Gustavo Javier Alberca Teves                                         DNI: 09378805 
 
Especialidad del validador: Temático   ORCID: 0000-0002-4872-6105 

                                                                                                                                         04 de Diciembre del 2022 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Gestión de procesos 
 

N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Dimensión 1: Proceso estratégico Si No Si No Si No  

1 La empresa transmite su misión de manera constante. x  x  x   

2 La empresa transmite su visión de manera constante. x  x  x   

3 La empresa transmite sus valores institucionales de manera constante. x  x  x   

4 Se busca alcanzar los objetivos propuestos por la empresa. x  x  x   

5 Se implementan estrategias viables para el trabajo en la empresa. x  x  x   

 Dimensión 2: Proceso operativo Si No Si No Si No  

6 Las actividades que debo cumplir de manera diaria están bien establecidas por la empresa. x  x  x   

7 La empresa cuenta con un manual de procedimiento de las actividades a realizar. x  x  x   

8 Se cumplen todos los procedimientos establecidos para mi trabajo. x  x  x   

9 Se obtienen los resultados trazados del área manera mensual. x  x  x   

10 Mi equipo de trabajo alcanza los resultados establecidos de manera mensual. x  x  x   

 Dimensión 3: Proceso de apoyo Si No Si No Si No  

11 Se mide la satisfacción del cliente de manera constante. x  x  x   

12 Se mejoran los aspectos evidenciados por los clientes para la mejora del trabajo. x  x  x   

13 Se analiza mi gestión y se observan mis errores por parte de mis jefes. x  x  x   

14 Cuando un error es detectado en un expediente se reporta inmediatamente para que pueda ser 

subsanado. 
x  x  x   

 
 
 
 
 
 
 



 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia 

✔ Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [  x  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador:        Rommel Javier Alarcón Moreno                                             DNI: 41598828 
 
Especialidad del validador: Temático   ORCID: 0000-0002-7323-8277 

                                                                                                                                         04 de Diciembre del 2022 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Productividad 

N.º DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

Dimensión 1: Eficacia Si No Si No Si No 

1 Las metas se logran en el tiempo trazado. X X X 

2 Las metas se logran en la cantidad pactada. X X X 

3 Se genera valor al alcanzar los objetivos trazados. X X X 

Dimensión 2: Efectividad Si No Si No Si No 

4 Se alcanza la meta mensual de monto de colocaciones. X X X 

5 Se alcanza la meta mensual de número de colocaciones. X X X 

Dimensión 3: Eficiencia Si No Si No Si No 

6 Se utilizan adecuadamente los insumos, equipos y materiales de trabajo. X X X 

7 Se cumple con la atención de todos clientes agendados diariamente. X X X 

Dimensión 4: Satisfacción laboral X X X 

8 Se reciben incentivos de manera constante por mi jefe directo o la empresa. X X X 

9 El trabajo del equipo es valorado. X X X 

10 Se cuenta con un buen clima organizacional en la empresa. X X X 

11 Se cuenta con la infraestructura necesaria para realizar el trabajo. X X X 

Dimensión 5: Capacitaciones X X X 

12 Se reciben capacitaciones trimestrales durante en el año, como establecido. X X X 

13 Las capacitaciones son valiosas para el desarrollo de mi trabajo. X X X 

14 Las capacitaciones mejoran mi rendimiento en el trabajo. X X X 

Dimensión 6: Innovación X X X 

15 La empresa posee una ventaja competitiva frente a su competencia. X X X 

16 La empresa es valorada por los clientes. X X X 
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