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Resumen

En la presente investigacion se propuso como objetivo determinar la relacidn entre la
gestion de procesos y la eficiencia organizacional en la empresa Matysger SAC, Lima,
2022. La metodologia fue de tipo basica orientada, disefio no experimental, enfoque
cuantitativo, nivel correlacional, por otro lado, la técnica de recaudacién de datos
utilizada fue la encuesta; la poblacién estuvo conformada por los 40 trabajadores de
diferentes areas de la empresa Matysger. Los resultados recabados demostraron que
el 45% de los encuestados consideraron que el nivel de gestidon de procesos es malo,
del mismo modo, el 50% de los encuestados cree que la eficiencia organizacional esta
en un nivel bajo. En tanto, la sig. B. fue de 0.000 y el coeficiente de correlacion fue
0,993. Se concluye que existe correlacion positiva muy alta entre gestién de procesos

y eficiencia organizacional en Matysger SAC, Lima, 2022.

Palabras clave: Gestion de procesos, eficiencia organizacional, teoria de sistemas,

teoria clasica de la administracion, telecomunicaciones.
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Abstract

In this research, it will be necessary as an objective to determine the relationship
between process management and organizational efficiency in the company Matysger,
Lima, 2022. The methodology was basic type oriented, non-experimental design,
quantitative approach, correlational level, on the other hand, the data collection
technique used was the survey; The study population was made up of 40 workers from
different areas of the Matysger company. The results obtained showed that 45% of the
respondents consider that the level of process management is bad, in the same way,
50% of the respondents believe that organizational efficiency is at a low level.
Meanwhile, the sig. B. was 0.000 and the coincidence coefficient was 0.993. It is
concluded that there is a high positive relationship between process management and
organizational efficiency in Matysger, Lima, 2022, obtaining a very high positive

connection.

Keywords: Process management, organizational efficiency, systems theory, classical

administration theory, telecommunications.
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I. INTRODUCCION

Entre las empresas del rubro de las telecomunicaciones existe una gran competencia,
razoén por la cual, todas tratan de dar un valor agregado a sus servicios, y la gestion
de procesos surge como una herramienta que permita mantener una capacidad
operativa y de respuesta inmediata, que permita dar soporte a los requerimientos de
sus clientes las 24 horas del dia. Teniendo por ejemplo la gestion de procesos
manejada por AT&T, la principal empresa de telecomunicaciones a nivel mundial, que
gestionan sus procesos en funcidn a politicas firmes y protocolos de desarrollo de
actividades, reglas claras y adecuadas a las necesidades organizacionales, y sobre
todo enfatizando la importancia de la proteccién e inviolabilidad de los datos de sus
clientes. (AT&T, 2022)

La realidad problematica planteada en torno a la gestion de procesos ha sido
abordada por investigadores a nivel mundial. Un estudio realizado una organizacion
dedicada al rubro de las telecomunicaciones en Ecuador, en la cual, se propone cual
es la jerarquia que posee para las organizaciones, un adecuado manejo y gestion de
los procesos, razén por la cual se plantea el redisefio de la misma utilizando un
simulador que le permita predecir el comportamiento organizacional y de esa manera
orientar las estrategias que permitan potencializar las capacidades y disminuir las
debilidades. Luego de la aplicacion del nuevo disefio se aprecia una evidente mejora
reduciendo en un 0.10% la cantidad de entradas y del mismo modo incrementando en
un 79.48% las salidas, lo que hace concluir que una adecuada gestion de procesos

nos llevara a una mejora de la eficiencia organizacional. (Perez, 2022)

A nivel nacional, Escalante (2019), establece su investigacion en la empresa
Las Torres SAC, empresa dedicada al rubro de las telecomunicaciones con sede en
Lima, encontré como resultado que el 80% de los trabajadores que pertenecen a una
organizacion dedicada a las telecomunicaciones se encuentra a favor de los
parametros establecidos en la gestiébn de procesos que propone la organizacion;
asimismo el 70% de entrevistados considera que es determinante la promocién de la
mejora continua dentro de las organizaciones; en el mismo sentido, establece la

hipotesis alterna como resultado de la prueba estadistica Chi-Cuadrado, encontrando



un resultado de >12.591, que figura en la zona de rechazo; por lo tanto concluye que:
los procesos de gestidn administrativa favorecen de manera directa y significativo al
incremento de la productividad, fortalecimiento de las bases organizacionales y
ademas fomenta la eficiencia organizacional de la empresa de telecomunicaciones.
(Solf, 2019)

La empresa donde se efectud el estudio es Matysger S.A.C, una organizacion
dedicada a proveer servicios de telecomunicaciones, con mas de 12 afos
desarrollando sus actividades comerciales, y de presencia en el mercado peruano,
empresa ademas que les da trabajo formal y seguridad a las familias de sus 40
colaboradores. Explorando la realidad y haciendo un diagnostico situacional
evidenciamos que, en el ultimo afo, se ha visto que las funciones designadas a las
areas son confusas y no cuentan con un buen flujo de procesos y sus recursos no son
bien aprovechados, mostrando indicadores de deficiencia que limitan el desarrollo de
la productividad, atencion al cliente, coordinaciones entre las areas y otros. Estas
deficiencias generan costos adicionales repercute negativamente en la eficiencia

organizacional.

Por ello, se plantea la implementacion de procesos para mejorar la eficiencia,
reducir el tiempo de las operaciones, eliminar actividades que no aportan valor a la
empresa y asi tener clientes satisfechos, por lo que se formulé como pregunta de
pesquisa: ¢Qué relacion existe entre la gestion de procesos y la eficiencia
organizacional de la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC Lima,
20227, de igual forma se plantean los problemas especificos: ;Qué relacion existe
entre la planificacién de procesos y la eficiencia organizacional de la empresa de
servicios en telecomunicaciones Matysger SAC Lima, 20227, ;Qué relacidon existe
entre la estructuracién de procesos y la eficiencia organizacional de la empresa de
servicios en telecomunicaciones Matysger SAC Lima, 20227 y por ultimo, ¢Qué
relacion existe entre la evaluacién de procesos y la eficiencia organizacional de la

empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC Lima, 20227

En cuanto a la justificacion del presente proyecto, la justificacion teorica reside



en la necesidad de proporcionar el constructo teérico de gestion de procesos y la
eficiencia organizacional, actualizado y de fuentes cientificas reconocidas, con el fin
de contribuir a la comunidad cientifica al determinar la interrelacién de estas variables.
La justificacion tedrica se ampara en las diversas teorias que sustentan las variables
entre las que tenemos, la Teoria de Sistemas en la cual se destaca la interrelacion
entre las diversas areas existentes en las organizaciones, las cuales conforman una
entidad en comun, que ademas siguen los mismos intereses y principios; ademas la
Teoria de la Calidad Total en la cual se establecen una serie de parametros, los cuales
permiten maximizar y optimizar los procesos en las organizaciones, ademas de
permitir que las empresas se adapten organicamente a los cambios del mercado, de
acuerdo a las necesidades que se presenten. La justificacion practica, puesto que el
aporte de esta investigacion podra ser utilizada por las empresas dentro del rubro, que
les permita tomar decisiones estratégicas acertadas y acciones para fomentar un clima
adecuado, generando el involucramiento de forma positiva dentro de cada
colaborador, impulsandolo a desenvolverse de la mejor manera dentro de sus labores,
con un sentimiento de identificacion al éxito organizacional. La justificacion
metodolégica, se ve reflejada en la confeccion de dos instrumentos validados y
analizados con el Alfa de Cronbach. Respecto a la justificacion social, se pretende
establecer acciones y situaciones beneficiosas para los colaboradores de forma
inmediata y sus familias; ademas de manera indirecta; se benefician las
organizaciones de telecomunicaciones y sus clientes, justo en estos momentos que

son indispensables, que se ha visto perjudicado durante la pandemia.

En torno a lo anterior se traz6 como objetivo general: Determinar la relacién que
existe entre gestion de procesos y eficiencia organizacional en la empresa de
telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022. Igualmente se plantearon como
objetivos especificos: 1) Determinar la relacién que existe la planificacién de procesos
y eficiencia organizacional en la empresa de telecomunicaciones Matysger SAC, Lima,
2022; 2) Determinar la relacion que existe entre la estructuracion de procesos y
eficiencia organizacional en la empresa de telecomunicaciones Matysger SAC, Lima,

2022 y por ultimo 3) Determinar la relacion que existe entre la evaluacion de procesos



y eficiencia organizacional en la empresa de telecomunicaciones Matysger SAC, Lima,
2022.

Teniendo en cuenta las interrogantes se establece la hipétesis general: Existe
relacion positiva entre gestién de procesos y eficiencia organizacional en la empresa
de telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022. Igualmente se plantean las
siguientes hipotesis especificas: 1) Existe relacion positiva entre la planificacion de
procesos Y eficiencia organizacional en la empresa de telecomunicaciones Matysger
SAC, Lima, 2022; 2) Existe relacion positiva entre la estructuracién de procesos y
eficiencia organizacional en la empresa de telecomunicaciones Matysger SAC, Lima,
2022 y por ultimo 3) Existe relacion positiva entre la evaluacion de procesos y eficiencia
organizacional en la empresa de telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022.



Il.  MARCO TEORICO

El marco tedrico queda conformado por antecedentes que han sido realizados por
investigadores nacionales y extranjeros; igualmente se tiene en cuenta diversas
teorias administrativas que le dan una caracter cientifico y base académica, del mismo
modo se sustenta mediante un marco teérico minuciosamente revisado. El trabajo
previo definido para desarrollar marcos de investigacion ha tomado como estructura la
revision, investigacion y analisis de articulos y articulos cientificos. Las investigaciones
anteriores han delimitado el estudio actual basado en articulos cientificos y resefias de
libros.

Dentro de los antecedentes internacionales, en tematica similar a nuestra
investigacion, tenemos a Dobrosavljevic (2021), en su trabajo de investigacion realizo
una investigacion en una factoria en Rumania, teniendo como base una poblacion de
508 trabajadores en total; con una disefio no experimental, descriptivo y correlacional,
establecieron como objetivo decretar la influencia que ejerce la gestidn de procesos
en una fabrica de confecciones, con una valor de 0.96 se determiné que se ejerce una
relacion entre la variable gestion de procesos en la direccion eficiente de unas factorias
de ropa.

En ese sentido es importante contar con una buena gestion de procesos que nos
permita contar con las herramientas adecuadas que aseguren el funcionamiento de
una organizacion en niveles éptimos. Claro ejemplo se da en la investigacion de Van
Der Aalst (2022) titulada: European leadership in process management.
Communications of the ACM. En la cual se expresa claramente que se debe contar
con personal especializado, o contratar servicios externos para una adecuada y
objetiva implementacion de la gestion de procesos. Requiere de una inversion de
recursos, pero si se tienen en cuenta los beneficios que se obtendran resultados
provechosos para las organizaciones.

Igualmente se detalla el trabajo de Mora (2021), quien en su investigacion, indica
que la gestion de procesos, se manifiesta en el logro de resultados recabados en las
areas de la organizacion, como son las ventas, publicidad, compromiso social, entre
otras; sin embargo, alcanzar esto no es tarea sencilla, puesto que requiere un analisis

objetivo de las situaciones y los elementos internos y externos, para poder instaurar



una gestion de procesos que se ajuste a las necesidades, requerimientos y
posibilidades financieras de implementacion.

Por otro lado, Gutiérrez et al., (2022), en su articulo Resiliencia empresarial en la
gestion de procesos y productividad, en la cual se buscd determinar cdmo incide la
resiliencia empresarial en la gestion y la productividad, siendo una investigacion
descriptiva correlacional, con una muestra de 23 representantes, teniendo como
herramienta de recoleccion de datos el cuestionario, teniendo como resultado, tras un
analisis estadistico, una relacién significativa de 0.627 (62.7%), segun la correlacion
de Pearson, con un Sig. B. de 0,00; se concluye que la resiliencia empresarial incide
en la gestiébn de procesos lo que se relaciona con la productividad, siendo una
oportunidad para que las empresas en riesgo, pueden tomar acciones con respecto al

cambio y la mejora continua estudio desarrollada en empresas peruanas.

Finalmente, Alcivar, (2021), en su investigacion realizada en Guayaquil, en la cual
busca disefiar un modelo de gestién de procesos que permita el aumento de la
productividad de las empresas agroindustriales Sucroalcoholeras, desarrollando una
investigacion no experimental, que mantiene un corte transversal, fenomenoldgica
descriptiva. Se utilizé una ficha de observacién, teniendo en cuenta el cuestionario
para recabar datos, asimismo utilizando una muestra no probabilistica, concluyendo
que mediante la técnica de la observacion se evidencia una falta de gestion adecuada
para el desarrollo eficiente de las estrategias operativas y administrativas, a su vez
esta genera una incidencia en la relacion de ambas variables dentro de las diferentes
areas dentro de la empresa, estableciendo un nivel de correlacion alto entre las
variables.

Tomando el contexto nacional, Julca & Ramos, (2018), en su articulo buscaron
fijar la relacion entre la incorporacion de una gestidon de procesos y el incremento de
productividad en la empresa en Chiclayo, la muestra que consto de 10 colaboradores,
donde tras la tabulacion de los resultados, concluyeron que, ante la implementacién
de un nuevo sistema de gestion de procesos, el 50% de los trabajadores afirma que la
gestion anterior tuvo ineficiencia por ende la productividad era deficiente.

Del mismo modo, Rojas (2018), desarrollo su investigacion de tipo basica, no



experimental, ademas con un sentido correlacional causal, determinando una
recoleccion de datos transversal, con una poblacion que consto de 187 directores de
establecimientos educativos; tras un muestreo simple estratificado se obtuvo una
muestra de 101 participantes; tras el analisis de datos mediante estadisticos
especializados determino un nivel de correlacion p<0.05 y un coeficiente de
Nagalkerke 0,540, el cual decreta una relacién entre las variables de estudio con 54%
de causalidad.

Alccamari & Cuba, (2019), en su estudio determinaron la relacion entre la gestion
de procesos y la productividad en una empresa heladera, con una investigaciéon de
enfoque descriptivo correlativo, con una muestra de 60 empleados, utilizando la
encuesta, obtuvieron como resultado, un Rho de 0.550, concluyendo que existe una
relacion positiva moderada y una significancia de 0.000, entre las variables de estudio.

En igual forma, Huacho (2017), en su investigacién plante6 como objetivo,
determinar la influencia del uso de las redes sociales en la productividad laboral, esto
se desarrollé en una entidad publica en el Callao, esta investigacion se desarrolld
teniendo en cuenta un enfoque cuantitativo, ademas de ser no experimental, con una
recoleccion de datos con un corte transversal y nivel explicativo. Considerando una
muestra de 200 empleados. Se obtuvo como resultados que las herramienta de las
redes sociales influye en el comportamiento de los trabajadores, generando de esta
manera mayor productividad y acercamiento con los clientes, se concluye que el
contar con redes sociales y el digital media como una instrumento de produccion
influye en el incremento de la productividad dentro de las areas del ministerio publico,
asi mismo, es un factor fundamental, para la optimizacién de recursos, manteniendo
la eficiencia y eficacia dentro de los empleados.

Del mismo modo, Angulo (2017), realizo un estudio en la red de salud de Picota,
en la cual se establecié la relacion entre compromiso organizacional y productividad
que se da dentro de los ambientes de la red de salud. Para desarrollar eficientemente
su investigacion determino su universo censal, al total de los 32 trabajadores. Segun
los resultados recabado, se concluyo que el 72% de los empleados encuestados
muestran un compromiso empresarial, permitiendo de esta manera cumplir con los

estandares de dentro del plan de trabajo de la red de salud. Asi mismo, el 61% de los



empleados determinan que la productividad dentro de la empresa tiene un nivel alto,
sin embargo, las condiciones donde desarrollan sus actividades no son idéneas por
falta de herramientas para la ejecucion de sus actividades. Finalmente se concluye
que las variables cuentan con una relacion positiva y significativa dentro de la empresa.

En similar contexto tenemos la investigacién de Zanabria (2020), quien desarrollo
una investigacion de tipo aplicada, con nivel correlacional y teniendo en cuenta un
disefio cuasi experimental. Se tomo en cuenta como poblacién a un total de 90
colaboradores que forman parte del area administrativa de la Universidad del altiplano;
luego de un muestreo estratificado se determiné una muestra de 73 participantes; las
técnicas empleadas en la investigacion fueron la entrevista y la encuesta. Tras el
analisis de los resultados en estadisticos especializados llego a la conclusién tras el
analisis de datos la correlacion tiene influencia positiva, la cual se proyecté mediante
una simulacion de 28%, la cual determina la eficiencia actual, que se percibe en un
59%; luego de la eficiencia simulada se incrementaria en un 31% luego de un lapso
de 36 meses.

En consideracién a las teorias que respaldan la variable gestion de procesos,
tenemos la Teoria de Sistemas, propuesta por Bertalanffi y citado por Chiavenato
(2020) en la cual nos menciona la interdependencia de las diversa entidades, en la
gue se expone que un sistema esta dentro de otro sistema, del mismo modo, la gestion
por procesos busca hacer eficiente el trabajo orientandolo en la obtencién de
mecanismos, politicas, procedimientos y objetivos de manera sistémica, alcanzando
la unidad de las diversas areas de las organizaciones.

Medina et. al. (2018) establecen la gestion de procesos como un mecanismo
multidisciplinario que unifica los enfoques de las diversas areas que componen las
organizaciones, justamente con la finalidad de optimizar los recursos en beneficio de
todos los involucrados e interesados en el correcto funcionamiento de la organizacion,
asimismo indica que se debe tener en cuenta desde la planificaciéon de las
organizaciones, para que de esa manera, se ajusten a las necesidades y
requerimientos particulares de cada organizacion.

Del mismo modo se tiene en cuenta la Teoria de Recursos y Capacidades,

propuesta por Fong (2017), quien menciona a los procesos como actividades que



forman parte de las rutinas organizacionales, que planifican el desarrollo de las mismas
con la finalidad de formar nuevas capacidades y conocimientos. Se dice que los
procesos son la mas efectiva forman de uniformizar las tareas y los roles que deben
cumplir los colaboradores en las organizaciones.

Por su parte, Becerra (2013), plantea la gestion de procesos como una necesidad
de las organizaciones que se basan en una orientacion estratégica, que persigue un
incremento en el desempefio organizacional.

Igualmente se sustenta en la Teoria Clasica de la Administracion, propuesta por
Fayol, citada por Mallar (2010), en la cual se menciona a la organizacion como
organismo que persigue alcanzar una mayor rentabilidad, y que, ademas dentro de las
funciones administrativas que desarrolla se encuentra las funciones administrativas,
en las que se describen los procesos y las implicancias que conlleva una adecuada
gestion de los mismos, para generar una sinergia entre las partes implicadas en la
organizacion.

En cuanto a las teorias que cimentan la variable eficiencia organizacional,
tenemos la teoria de la Calidad Total, propuesta por Deming y citada por Medina y
Vidal (2002), en la cual, se evidencia la importancia de la prevision y el accionar
inmediato ante la presencia de algun error, para de esa manera corregirlo de inmediato
y que la planificacion y disefo de las actividades no se vea perjudicado, se menciona
que gerenciar es el arte de predecir, y justamente lo que se persigue es tener el mayor
control de los procesos para hacer de esa manera una organizacion mas eficiente.

En tanto, la definicion conceptual de la gestion de procesos, D’Alessio (2015)
indica que la gestién de procesos involucra el conjunto de actividades desarrolladas
en una organizacion con la finalidad de obtener los resultados establecidos, ademas
de mantener en claro la vision a futuro de la empresa. Los procesos se basan en la
adaptacién de los procesos y los recursos con los que cuenta la organizacién en
funcién a la realidad intrinseca y extrinseca; del mismo modo y teniendo en cuenta la
premisa de la vision, pues se debe encaminar las actividades en tiempos definidos. La
gestion de procesos manifiesta un espiritu de automatizacién, igualmente establece
mecanismos efectivos de feedback, del mismo modo es interactivo entre las diversas

areas de la organizacion e incentiva el control y supervisidon; para que funcione de



manera adecuada se requiere un compromiso organizacional fuerte.

Por su parte, Salimbeni (2019), manifiesta que la gestidén de procesos va mas alla
de ser solo una herramienta, ya que forma parte de los procesos administrativos desde
el momento de la creacion de una empresa. Establecer de forma sistematica y
estructurada los procesos, va a generar una visiéon de la empresa, igualmente va a
direccionar hacia los mercados objetivos, ademas va a generar una cultura
organizacional enfocada en la adaptacion al cambio y predispuesta a la mejora
continua: la gestion esta dirigida a los empleados ya que ellos tienen la funcién de
cumplir con las actividades para el desarrollo de la empresa.

De igual forma, Maldonado (2018) define la gestion por procesos como un
esquema o método de gestion mediante el cual se logra una mayor responsabilidad
por todas las partes involucradas en la elaboracidon de un producto o servicio,
orientando a una organizacion en torno a la satisfaccién de los clientes y encaminando
a la organizacion hacia el logro de los objetivos, es decir, estar orientado a resultados
para que se desarrollen actividades que creen valor para los consumidores. Con este
tipo de gestion, los resultados que obtienes se miden en torno al valor que obtienen
tus clientes de ellos, de la misma manera que se muestra tu enfoque de la satisfaccion
laboral. El objetivo es poder adaptarse a las nuevas y cambiantes necesidades del
mercado.

En ese sentido, Arbelaez (2014) define la gestion de procesos como una
herramienta de gestibn empresarial multidisciplinaria que tiene alcance
multidireccional mediante la cual entrelaza las diversas areas de las organizaciones y
busca que todas tengan el mismo objetivo, basandose en una serie de procesos que
incluyen los estratégicos, operativos y de soporte; asimismo su principal objetivo se
plasma en la idea de alcanzar la sinergia de todos los miembros de la organizacion
para maximizar y potencializar las habilidades organizacionales, logrando mejorar el
desempefio en términos de eficacia y eficiencia.

Por su parte, Baca (2014) manifiesta que la gestidn de procesos eficiente facilita
que las organizaciones puedan alcanzar estandares altos de calidad, estableciendo
mecanismos de optimizacion de recursos y adaptacion al cambio, que les permitan

conseguir una mejora continua. Este tipo de procedimientos permiten que las
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organizaciones logren la obtencién de los objetivos determinados por las estrategias
gerenciales.

La gestion de procesos segun Varona (2016), es el resultado de la interaccién de
los hechos que se suscitan en las organizaciones, establece en primer lugar las
entradas como la puerta de ingreso de los diversos recursos a la organizacion, los
procesos propiamente dichos, como la transformacion de productos hacia un producto
final y las salidas como el extorno hacia el publico o consumidor final.

Ademas, Bravo (2015) determina la gestion de procesos en base al valor que
cada proceso le adiciona al producto o servicio que ofrecen las organizaciones, razén
por la cual cada proceso se debe planificar y supervisar de manera eficiente, debido a
que es una suma de todas las areas de las organizaciones.

La gestion de procesos debe enmarcarse en la realizacion de una gestion de
calidad, automatizando sus actividades, y alcanzando la automatizacion de la
excelencia, siguiendo el derrotero de las normas ISO, mediante estas certificaciones,
identificando y comprendiendo los procesos de las organizaciones, que permitan
alcanzar los objetivos.

En tanto a la definicion conceptual de la variable eficiencia organizacional,
Zanabria (2020) la define de la siguiente manera: la eficiencia organizacional se refiere
la transformacién de productos o servicios mediante la interrelacion de las diversas
partes de la organizacion y el uso de los elementos que ingresan a esta. Es la
capacidad y experiencia que poseen las organizaciones, para producir los resultados
planificados, estructurados y deseados con el menor uso de recursos, estableciendo
para ello una mejora continua.

Por su parte Lema (2014) establece una definicién de eficiencia organizacional
basado en un enfoque mediante el cual se situa al cliente como eje fundamental;
motivo por el cual se debe implementar mecanismo de optimizacion que permitan un
mejor desempefo de los colaboradores y se haga evidentes mejoras significativas que
influyan en el comportamiento positivo de los clientes.

Asimismo, Fernandez (2015) define a la eficiencia organizacional como las
actitudes empresariales que permiten una optimizacion de todas las ramas de la

organizacion, centra la eficiencia empresarial en un incremento de la rentabilidad y la

11



maximizacion de utilidades, basandose la eficiencia en torno al tema econdémico de las
organizaciones.

Del mismo modo, Gémez (2016) define la eficiencia organizacional, a la forma
y manera que tal que se consigan los objetivos establecidos, teniendo en cuenta la
calidad y ademas, con un minimo consumo de recursos, que se pueden identificar
como energia, tiempo, recursos humanos y materiales; asimismo establece que las
organizaciones inteligentes son las que optimizan de manera eficiente sus recursos.

Asimismo, Lora (2020) la define como un concepto que establece la eficiencia
organizacional con los que cuentan las organizaciones y el esfuerzo requerido para
alcanzar los resultados esperados y los objetivos planificados por las organizaciones;
en ese sentido se determina la importancia de la eficiencia organizacional para
alcanzar el éxito y sobre todo para establecer bases y lograr mantenerse en el tiempo.

Del mismo modo, de Guzman (2018), define la eficiencia organizacional como
la optimizacién de los recursos que se utilizan para producir un determinado producto,
para conseguir esto las organizaciones deben alcanzar un compromiso organizacional
fuerte y una cultura organizacional erigida en el concepto de mejora continua, el interés
esta centrado en el maximo beneficio a los clientes.

La eficiencia organizacional, segun Pefa (2017), es la consecuencia de una
administracion basada en resultados, que tiene un enfoque gerencial que distribuye de
manera equitativa las diversas funciones, distribuye los recursos eficientemente y
destina el talento humano con las aptitudes adecuadas para la realizacién de los
diversos procesos que se requieren en la organizacion.

Por su lado, Zorn (2019), define la eficiencia organizacional como la
interrelacion de los diversos procesos de las organizaciones como son la optimizacion
de datos, manejo de gastos, la capacidad de adaptacién, manejo del talento humano;
todo teniendo por finalidad, conseguir una mayor rentabilidad. Asimismo, se desarrolla

teniendo como base los objetivos de las organizaciones.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

Tipo de investigacion

Esta investigacién se desarrollé siguiendo un tipo basico orientado, porque se
utilizaron conocimientos conseguidos de diferentes teorias, bases tedricas, leyes, con
la finalidad de demostrar las hipétesis planteadas.

Tiene un enfoque cuantitativo, debido a que, se utilizaron herramientas para recolectar
datos que permitiran aceptar o rechazar las hipotesis establecidas, teniendo como

base a la medicién numérica y la estadistica. (Hernandez et al., 2014)

Disefio de investigacion

El disefio del estudio fue no experimental, ya que las variables de estudio no
cambiaron, ni sufrieron variacién alguna u fueron sometidas a modificaciones,
pertenecian al enfoque basico direccionado y de correlacion, del mismo modo, existian
relaciones entre las variables de estudio dentro del mismo espacio y analizadas en
puntos de tiempo especificos. sin cambiar la esencia del problema. En otras palabras,
los fendbmenos se observan y analizan tal como ocurren en su contexto natural
(Hernandez et al., 2014). Los datos recopilados de las variables fueron de tipo
transversal porque se analizaron en periodos de tiempo especificados por la poblacion
y la muestra. Existe un rango de correlacion porque las variables ya estan vinculadas
entre si por relaciones a través de patrones predecibles para el grupo o fendmeno
particular que se analiza. Por tanto, es necesario calcular, ponderar y analizar hasta

establecer relaciones entre las variables de estudio (Hernandez et al., 2014).

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion Conceptual
Variable 1. Gestion de Procesos

Segun Grover y Kettinger (2000), la gestidén de procesos es una herramienta gerencial
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que involucra una serie de procedimientos estructurados con la finalidad de establecer
de manera organica una planificacion, estructuracion y evaluacién de los procesos, y
que ademas estos se pueden dar de manera integral, como es el caso de la
reingenieria, asi como también de manera incremental, cuyo caso se evidencia como
mejora continua. Las organizaciones necesitan implementar métodos y mecanismos
que le permitan recabar informacion, disefar procesos y del mismo modo que permitan

cuantificarlos.
Definiciéon operacional

La gestion de procesos se operacionalizara a través de las dimensiones que la
conforman, como son la planificacién de procesos, estructuracion de procesos y
evaluacion de procesos; en la misma linea los indicadores se utilizaran como pie para

la elaboracion de un cuestionario que posea validez y confiabilidad.
Dimensiones

Planificacion de procesos, representado por un conjunto de mecanismo que
determinan el orden que deben seguir los determinados procesos que se desarrollan
en las organizaciones. (Rossel, 2015). De la cual se desprenden los indicadores que
son: identificaciéon con la mision de la organizacion, que permite determinar el
conocimiento de los colaboradores respecto a la organizacion donde desarrollan sus
actividades. Igualmente, la identificacion con la vision de la organizacion, que permite
determinar el conocimiento de los trabajadores respecto a las expectativas a futuro de
la organizacion donde se desenvuelven; y por ultimo la efectividad y competitividad,
que permite determinar las motivaciones de los trabajadores y su capacidad de
integracion.

Estructuracion de procesos, establecido en base a la cadena de valor de un
determinado producto o servicio, que tiene por finalidad la optimizacién de los procesos
estratégicos de las organizaciones. (Bitkowska, 2020). De la cual se desprenden los
indicadores que son: identificacion, descripcibn y documentacion de procesos,
mediante los cuales se busca determinar el nivel de conocimiento de las estructuras

organizacionales y su dominio en relacién con el area en la cual se desempenia.
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Evaluacién de procesos, brinda informacion relacionada a la situacién actual de las
organizaciones para desarrollar estrategias que permitan un progreso permanente de
los procesos de las organizaciones y en ese sentido se alcance una mejora en a la
productividad. (Sidorova, 2021). De la cual se desprenden los indicadores que son:

medicidn de procesos, desempefio en la empresa y retroalimentacion de los procesos.
Definiciéon conceptual

Variable 2. Eficiencia Organizacional

Segun Gomez (2016), la eficiencia organizacional hace referencia al uso adecuado de
los recursos que poseen las organizaciones, de manera que tal que se consigan los
objetivos establecidos con un minimo consumo de recursos, que se pueden identificar
como energia, tiempo, recursos humanos y materiales.

Definiciéon operacional

La eficiencia organizacional se operacionalizara a través de las dimensiones que la
conforman, optimizacion de tiempo, optimizacion del talento humano y optimizacion de
los recursos materiales; en la misma linea los indicadores se utilizaran como base para
elaborar el cuestionario.

Dimensiones

Optimizacién de tiempo, que responde a un planeamiento estratégico organizacional
que tiene por finalidad maximizar la efectividad de los trabajadores, buscando la mayor
rentabilidad de los procesos de las organizaciones. (Chiavenato, 2020). De la cual se
desprenden los indicadores que son: Tiempo de respuesta, produccion y satisfaccion
y trabajo en equipo. Todos estos se establecen con la finalidad de determinar los
niveles que demuestra la organizacion en relacién a la optimizacién de un recurso muy
importante que es el tiempo.

Optimizaciéon de recursos materiales, se resalta la innovacion relacionada a los
procesos ejecutados ordinariamente en la organizacién, algun nuevo planteamiento
que permita un ahorro de recursos, permitira una mayor productividad y rentabilidad.
(Robbins, 2017). De la cual se desprenden los indicadores que son: cantidad de
material solicitado, capacidad de reciclaje y cantidad de material utilizado, establecidos

con la finalidad de determinar un adecuado uso de los recursos con los que cuenta la
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organizacion.

Optimizacion del talento humano, se tiene en cuenta al recurso humano como el
principal activo de las organizaciones, motivo por el cual estos deben estar en
constante capacitacion, que les permita un desarrollo personal y académico.
(Chiavenato, 2020). De la cual se desprenden los indicadores que son: Resolucion de
problemas, capacidad de respuesta y compromiso organizacional, establecidos con la
finalidad de determinar la capacidad de respuesta que posee el capital humano para

la organizacion.

3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion

Para la pesquisa se consideré como unidad de analisis a todos los colaboradores de
la empresa de servicios de telecomunicacion Matysger SAC, Lima 2022, que suman
un total de 40 personas.

Criterios de inclusiéon

Trabajadores que tengan contrato mayor a 6 meses de antigiedad.

Criterios de exclusién

No participaron aquellos colaboradores recién ingresados.

No participo personal de limpieza, al ser tercerizado.

No participo personal de seguridad, al ser tercerizado.

Unidad de analisis

Colaboradores de la empresa de servicios de telecomunicacion Matysger SAC, Lima
2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos.

La encuesta, es técnica destinada a la recopilacion de informacion, que facilito la
obtencion de informacion que se necesitan en las investigaciones. (Hernandez et al.,
2014). Esta técnica nos permitié conocer la opinion y poder deducir las necesidades y
el nivel del compromiso laboral y cultura organizacional de la empresa en estudio, con

el fin de conocer en qué relacion se encuentra la gestion de procesos y a la eficiencia
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organizacional.

Instrumento de recoleccion de datos
Instrumento

Los cuestionarios, que estan representados por una serie de preguntas
relacionadas con la variable que se mide, el hecho de interés en el estudio, deben ser
lo mas cortos posible porque las preguntas largas pueden ser tediosas y distraer a los
participantes (Hernandez et al. al., 2014). En esta ocasion, realizamos un cuestionario
de encuesta a los empleados y pudimos conocer la situacion actual de la empresa. En

la encuesta, el cuestionario consta de 22 preguntas.

Validez

Hernandez et al (2014), aluden que la validez es la capacidad o el grado en la que un
instrumento permite obtener informacion de forma significativa y adecuada sobre un
objeto o fendmeno a investigar. La validez de constructo se establecio en base al juicio
de profesionales expertos que se desempefian como docentes y especialistas que
guardan relaciéon directa con las variables establecidas en la investigacion, quienes
luego de una revision exhaustiva validaron con sus rubricas la viabilidad de los

instrumentos.

Confiabilidad

La confiabilidad es el grado de fiabilidad y consistencia que demuestra un instrumento,
al proporcionar los resultados dentro del proceso de obtencion de datos (Hernandez
et al. 2014). Se determino tras la aplicacién de una prueba piloto a 15 trabajadores de
Matysger SAC, el primer instrumento alcanzo una confiabilidad de 0.904 determinada
por el Alfa de Cronbach, por su parte el segundo instrumento alcanzo una confiabilidad
de 0.923, en ambos casos los resultados se acercan a la unidad lo que indica una
consistencia fuerte, lo que hace aplicable los instrumentos y de facil entendimiento
para los encuestados y la comunidad cientifica.
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3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de datos, en primer lugar se solicitaron los permisos
correspondientes en la empresa; tras eso se hicieron las coordinaciones con el
departamento de recursos humanos, y se solicitd contar con la participacion de los
colaboradores, para obtener mayor informacién con la disposicién de tiempo para el
desarrollo de la encuesta, Con el fin de obtener resultados rapidos y precisos al
completar el cuestionario, realizamos un cuestionario virtual utilizando la plataforma
Google Forms, que se enviara a través de un mensaje de WhatsApp. La informacién

recopilada se analiza utilizando un software especial.

3.6. Método de analisis de datos

En el presente estudio se implementaron métodos estadisticos descriptivos e
inferenciales. A partir de ahi se da el valor recabado para cada variable y se verifico la
evaluacion de los parametros. Es decir, la informacion obtenida fue procesada para
dar respuesta a la pregunta de investigacion, pudiendo aceptarse o rechazarse la
hipotesis propuesta. La informacion se analiz6 mediante el programa SPSS para
obtener Tabs de frecuencia para el analisis descriptivo, teniendo en cuenta también el

uso de la prueba de Spearman para correlaciones entre variables.

3.7. Aspectos éticos

En este estudio se utilizaron adecuadamente los aspectos éticos de la investigacion,
ya que se tuvo en cuenta informacidn de articulos, libros y tesis en el desarrollo del
marco teorico y la introduccién. Se utilizaron citas estandar de APA al considerar la
bibliografia. La informacién no ha sufrido manipulacion, ni falsificada, por lo que los
datos recabados se utilizan de forma confidencial, respetando la privacidad y
seguridad de los encuestados y de acuerdo con todas las directrices y lineamientos
contenidos en el reglamento interno de la Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Variable Gestidon de procesos

Tab 1. Distribucién de frecuencia del Gestiéon de procesos

Nivel Frecuencia %
MALA 18 45,0
REGULAR 19 47,5

BUENA 3 7,5
Total 40 100,0

Figura 1.
Diagrama de barras del Gestion de procesos.
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Nota: Se observa que el 45.0% de los colaboradores de la empresa de servicios en
telecomunicaciones Matysger SAC, consideran que la Gestion de procesos se encuentra en
un nivel Malo. Asi mismo, el 47.5% de los encuestados manifiestan que la gestion de procesos

en Matysger se lleva a cabo de forma Regular y por otro lado, solo un 7.5% considera que es
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Buena.

Dimension Planificacion de procesos

Tab 2. Distribucion de frecuencia de la Planificacion de procesos.

Nivel Frecuencia %
MALA 22 55,0
REGULAR 15 37,5
BUENA 3 7,5
Total 40 100,0
Figura 2.

Diagrama de barras de la Planificacién de procesos
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Nota: Se aprecia que hay una clara evidencia con 55.0% de los encuestados que consideran
que en Matysger SAC, la planificacion de procesos se encuentra en un nivel Malo; el 37.5%

manifiesta, por su lado que el nivel es Regular y solo un 7.5% encuentran un nivel Bueno.

20



Dimensién Estructuraciéon de procesos

Tab 3. Distribucion de frecuencia de la Estructuracion de procesos.

Nivel Frecuencia %
MALA 17 42,5
REGULAR 15 37,5
BUENA 8 20,0
Total 40 100,0
Figura 3.

Diagrama de barras de la Estructuracién de procesos.
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Nota: Se logra apreciar que el 42.5% de colaboradores encuestados manifiestan que la
estructuraciéon de procesos se encuentra en un nivel Malo; del mismo modo, el 37.5%

consideran un nivel Regular y el 20.0% de consideran el nivel de estructuracién de procesos

como bueno.
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Dimensién Evaluacién de procesos

Tab 4. Distribucion de frecuencia de la Evaluacion de procesos

Nivel Frecuencia %
MALA 22 55,0
REGULAR 14 35,0
BUENA 4 10,0
Total 40 100,0
Figura 4.

Diagrama de barras de la Evaluacion de procesos.
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Nota: Se revela que el 55.0% de los encuestados de Matysger SAC considera que la
Evaluacioén de procesos se encuentra en un nivel Malo; el 35.0% sefalan que se encuentra en

un nivel Regular y en menor cantidad, solo el 10.0% en considera que esta en un nivel Bueno.
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Variable Eficiencia organizacional.

Tab 5. Distribucion de frecuencia de la Eficiencia organizacional.

Nivel Frecuencia %

MALA 20 50,0
REGULAR 20 50,0

Total 40 100,0

Figura 5.
Diagrama de barras de la Eficiencia organizacional.
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Nota: Se muestra que el 50.0% de los colaboradores encuestados de la empresa de servicios
en telecomunicaciones Matysger SAC, sefialan que la eficiencia organizacional se encuentra
en un nivel Malo. Asi mismo, el 50.0% de los encuestados manifiestan que es Regular.
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Dimensién Optimizacion de tiempo

Tab 6. Distribucion de frecuencia de la Optimizacién de tiempo.

Nivel Frecuencia %
MALA 21 52,5
REGULAR 17 42,5
BUENA 2 5,0
Total 40 100,0
Figura 6.

Diagrama de barras de la Optimizacion de tiempo.
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Nota: Se muestra que el 52.5% de los encuestados considera que la optimizacion de procesos
se encuentra en un nivel Malo; el 42.5% sefialan que se encuentra en un nivel Regular y el

5.0% en un nivel Bueno.
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Dimensién Optimizacion de recursos materiales

Tab 7. Distribucion de frecuencia de la Optimizacion de recursos materiales.

Nivel Frecuencia %
MALA 21 52,5
REGULAR 18 45,0
BUENA 1 2,5
Total 40 100,0
Figura 7.

Diagrama de barras de la Optimizacion de recursos materiales.
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Nota: Se logra apreciar que el 52.5% de los encuestados sefialan que la Optimizacién de

recursos materiales, se encuentra en un nivel Malo; del mismo modo, el 45.0% consideran un

nivel Regular y el 2.5% de un nivel bueno.
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Dimensién Optimizacion del talento humano

Tab 8. Distribucion de frecuencia de la Optimizacion del talento humano.

Nivel Frecuencia %
MALA 26 65,0
REGULAR 14 35,0
Total 40 100,0
Figura 8.

Diagrama de barras de la Optimizacion del talento humano.

PORCENTAIE
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Nota: Se observa que el 65.0% de colaboradores encuestados sefialan que la Optimizacién
del talento humano, se encuentra en un nivel Malo; del mismo modo, el 35.0% consideran un

nivel Regular.
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Estadistica Inferencial

El analisis inferencial facilita la manipulacion de variables y permite comparar las

hipotesis establecidas en los estudios, extrapolando asi los resultados recabados

dentro de una muestra a una poblacion mayor (Hernandez, et al. 2018).

Figura 9.

Niveles de correlacion para estadigrafo Rho de Spearman

Niveles de Correlacion de Spearman
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Nota: La imagen muestra la escala explicativa del Rho de Spearman, si el coeficiente esta en

1 indica una relacion positiva, si esta en -1 indica una relacion negativa, y por otro lado si indica

0, se demuestra la inexistencia de relacion.

Regla de decision: Se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho) y se acepta la Hipotesis

Alternativa (H1) si, la Sig. B. <0,05; por otro lado, se acepta la Hipo6tesis Nula (Ho) y se

rechaza la Hipotesis Alternativa (H1) si, la Sig. B. >0,05.
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Prueba de hipétesis general

Ho: No existe relacion positiva entre la gestion de procesos y eficiencia organizacional

de la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022.

H1: Existe relacion positiva entre la gestidn de procesos y eficiencia organizacional de

la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022.

Tab 9. Correlacion entre gestion de Procesos y eficiencia organizacional.

GESTION
DE EFICIENCIA
PROCESOS ORGANIZACIONAL
Rho de GESTIONDE  Coef, correlacion 1,000 ,993"
Spearman PROCESOS Sig. (B.) : ,000
N 40 40
EFICIENCIA Coef. de ,993” 1,000
ORGANIZACIO correlacion
NAL Sig. (B.) ,000 .
N 40 40

En la Tab 9 se observa una Sig. B. 0,000; motivo por el cual se ha rechazado la
Hipotesis Nula (Ho) y se aceptd la Hipdtesis Alternativa (H1); esto nos indica con
certeza que existe una relacion positiva entre la Gestidon de Procesos y Eficiencia
Organizacional de la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC.

Ademas, se revela una correlacion positiva muy alta, con un Rho de 0,993.
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Prueba de hipétesis especifica 1

Ho: No existe relacidén positiva entre planificacion de procesos y eficiencia
organizacional en la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC,
Lima, 2022.

H1: Existe relacidn positiva entre planificacién de procesos y eficiencia organizacional

en la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022.

Tab 10. Correlacion entre planificacion de procesos y eficiencia organizacional

PLANIFICACION EFICIENCIA
DE PROCESOS ORGANIZACIONAL
Rho de PLANIFICACION Correlacion 1,000 ,989”
Spearman DE PROCESOS Sig. (B.) : ,000
N 40 40
EFICIENCIA Correlacion ,989” 1,000
ORGANIZACIONAL  Sig. (B.) ,000 :
N 40 40

Se aprecia una Sig. Bi 0,000; razdn por la cual se rechazo la Hipétesis Nula (Ho) y se
acepto la Hipdtesis Alternativa (H1); esto evidencia que existe una relacion positiva
entre la planificacion de procesos y eficiencia organizacional en la empresa de
servicios en telecomunicaciones Matysger SAC. Ademas, se expone una correlacion

positiva muy alta, con un Rho de 0,989.
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Prueba de hipétesis especifica 2

Ho: No existe relacion positiva entre estructuracion de procesos y eficiencia
organizacional en la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC,
Lima, 2022.

H1: Existe relacion positiva entre estructuracion de procesos y eficiencia organizacional

en la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022.

Tab 11. Correlacion entre estructuracion de procesos y eficiencia organizacional

ESTRUCTURACION EFICIENCIA

DE PROCESOS ORGANIZACIONAL
Rho de ESTRUCTURACION  Correlacion 1,000 ,993"
Spearman DE PROCESOS Sig. (B.) : ,000
N 40 40
EFICIENCIA correlacion ,993” 1,000
ORGANIZACIONAL  Sig. (B.) ,000 :
N 40 40

Se observa una Sig. B. de 0,000; razdn por la cual se rechazé la Hipotesis Nula (Ho) y
se acepto la Hipotesis Alternativa (H1); esto demuestra ciertamente que existe una
relacion positiva entre estructuraciéon de procesos y eficiencia organizacional en la
empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC. Ademas, se demuestra

una correlacion positiva muy alta, con un Rho de 0,993.
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Prueba de hipodtesis especifica 3

Ho: No existe relacion positiva entre evaluacion de procesos y eficiencia organizacional

en la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022.

H1: Existe relacion positiva entre evaluacion de procesos y eficiencia organizacional en

la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022.

Tab 12. Correlacion entre evaluacion de procesos y eficiencia organizacional

EVALUACION EFICIENCIA
DE PROCESOS ORGANIZACIONAL
Rho de EVALUACION DE Correlacion 1,000 ,993”
Spearman PROCESOS Sig. (B.) . ,000
N 40 40
EFICIENCIA Correlacion ,993" 1,000
ORGANIZACIONAL  Sig. (B.) ,000 :
N 40 40

Se observa una Sig. B. de 0,000; razdn por la cual se rechazé la Hipotesis Nula (Ho) y
se aceptd la Hipotesis Alternativa (H1); esto hace indicar que existe una relacion
positiva entre evaluacion de procesos y eficiencia organizacional en la empresa de
servicios en telecomunicaciones Matysger SAC. Ademas, se demuestra una

correlacién positiva muy alta, con un Rho de 0,993.
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V. DISCUSION

En los resultados de la investigacion se evidencid una relacion positiva muy alta entre
la gestion de procesos y la eficiencia organizacional, segun la estadistica inferencial,
se corroboro mediante un coeficiente de correlacién de 0,993, del mismo modo se
obtuvo un Sig. B. de 0,00. Es decir, en donde a mejor gestién de procesos mejor sera
la eficiencia organizacional. Por otro lado, los datos recabados en la estadistica
descriptiva la variable gestion de procesos tiene un nivel malo (45%), regular (47.5%)
y bueno (7.5%); por su parte la variable eficiencia organizacional tiene un nivel malo
(50%) y regular (50%). Lo que permite establecer que en tanto mejor sea la gestioén de
procesos mejor sera la eficiencia organizacional; esto concuerda con lo mencionado
por AT&T (2022), debido a que establecen mejora continua de la gestion de procesos

para conseguir una mayor eficiencia organizacional.

En relacion a los hallazgos obtenidos, es necesario mencionar investigaciones
cientificas previas, entre las que tenemos el trabajo desarrollado por Dobrosavljevic
(2021), quien sefiala que la gestidn de procesos ejerce una influencia directa en la
eficiencia directa de las organizaciones, que fue desarrollado en una factoria, teniendo
en cuenta un estudio con similares caracteristicas, es decir no experimental,
descriptivo y correlacional, quien obtuvo una correlacion de 0,96 (96%) destacando de
igual modo un Sig. B. de 0,00. Por otro lado, Gutiérrez et al. (2022) en su investigacion
alcanzaron una correlacion considerable, estableciendo un nivel de correlacion de
0,627 (62.7%) entre las variables establecidas como gestion de procesos y resiliencia
empresarial. Estableciendo una oportunidad de mejora, pues marca el derrotero que
permitira a las empresas tomar acciones oportunas para mejorar su eficiencia. Esto
consolida la similitud existente con la investigaciéon desarrollada por Rojas (2018),
quien en una investigacion basica no experimental logro determinar una correlacion de
0,54 (54%) de causalidad entre las variables gestion de procesos y habilidades de
direccion; investigacion desarrollada en las UGEL en Peru, en la cual se entrevistaron
a los directores de centros educativos; del mismo modo con el trabajo desarrollado por

Alccamari y Cuba (2019) quienes establecieron una correlacion de 0,55 (55%) de
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correlacién entre gestion de procesos y productividad organizacional. También se
encontré similitud, ademas con la investigacion de Zanabria (2020) quien en su trabajo
cientifico logro contextualizado en una Universidad, entrevistando al personal
administrativo, logro determinar una correlacién de 0,59 (59%) de nivel de correlacién
entre las variables gestion de procesos y eficiencia. Estos trabajos se basaron en la
Teoria de Sistemas de Bertalanffi, pues se busca hacer eficiente el trabajo orientandolo
en la obtencion de mecanismos, politicas, procedimientos y objetivos de manera

sistémica, alcanzando la unidad de las diversas areas de las organizaciones.

Teniendo en cuenta la primera hipétesis especifica se propuso que existe
relacion positiva entre planificacion de procesos y eficiencia organizacional en la
empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022; en donde se
obtuvo como resultado un Sig. B. 0,00 con una correlacién de 0,989, lo que establece
que una eficiente planificacion de procesos permitira que las organizaciones sean mas
eficientes. Resultados que asienten con el hallazgo de Alccamari & Cuba (2019)
quienes postularon una relacion directa entre la gestion de procesos y productividad,
aceptandose su hipdtesis alterna al determinar un nivel de significancia de 0,00; del
mismo modo estableciendo un nivel de correlacion de 0,757 (75.7%), situacion que
constituye una relacion positiva considerable. Estos resultados obtienen rigor cientifico
apoyandose en la Teoria de Recursos y Capacidades, propuesta por Fong en donde
se establece que la planificacion de los procesos es la mas efectiva forma de

uniformizar las tareas y agilizar el tiempo en las organizaciones.

En relacion a la segunda hipoétesis especifica, se propuso que existe relacion
positiva entre estructuracion de procesos y eficiencia organizacional en la empresa de
servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022; donde se alcanz6 como
resultado un Sig. B. 0,00 con un nivel de correlacion de 0,993, lo que permite
establecer que una adecuada estructuracion de procesos permitira que las
organizaciones sean mas eficientes. Estos resultados tienen similitud con los
obtenidos por Zanabria (2020), quien formulé como hipotesis especifica, una relacion
directa entre las disciplinas grupales organizativas y estructurales con la eficiencia

organizacional; quien tras el desarrollo de su estadistica descriptiva acepto su
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hipétesis alternativa con un Sig. B. 0,000; del mismo modo determino una correlaciéon
de 0,497 (49.7%) lo que constituye una relacion positiva media. Estas investigaciones
se basan en la Teoria de la Calidad Total propuesta por Deming, pues se hace evidente
la importancia de una adecuada estructuracion de los procesos para el logro de

objetivos organizacionales de manera eficiente.

Y, por ultimo, en relacion a la tercera hipotesis especifica se propuso que existe
relacion positiva entre evaluacion de procesos y eficiencia organizacional en la
empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022; donde se
obtuvo como resultado un Sig. B. de 0,000 con un nivel de correlacién de 0,993 (99.3%)
lo que permite establecer que una adecuada evaluacidon de procesos permitira
desarrollar organizaciones eficientes. Estos resultados tienen similitud con los
obtenidos en la investigacion de Correa & Gonzales (2021), quienes formularon como
hipétesis la existencia de una relacidn directa entre evaluacion de gestidn logistica y
eficiencia organizacional, quienes tras el anadlisis de datos aceptaron su hipétesis
alterna con una Sig. B. de 0,002; asimismo establecieron un nivel de correlacion de
0,823 (82.3%) que representa una correlacion positiva muy fuerte. Estas
investigaciones, ademas se apoyan en la teoria clasica de la administracion propuesta
por Fayol, debido a que en estas se establecen los principios administrativos, en el
cual se incluye el control o evaluacion de los procesos para mejorar la eficiencia

organizacional.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Se determind que existe relacion positiva entre la gestion de procesos vy la eficiencia
organizacional de la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC,
Lima, 2022, en los resultados se observd una sig. B. de 0.000 y un coeficiente de
correlacion de 0,993, lo que demuestra un grado de correlacion positiva muy alta. Lo
que indica que, mientras mejor sea el manejo de la gestién de procesos, mejor sera la
eficiencia organizacional. Entre tanto, se evidencié que el 45.0% de los encuestados
consideran que la gestion de procesos se encuentra en un nivel malo, del mismo modo,
el 50% de los encuestados sefialaron que la eficiencia organizacional se encuentra en

un nivel malo.

Segunda

Se determind que existe relacion positiva alta entre planificacion de procesos vy
eficiencia organizacional de la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger
SAC, Lima, 2022, se observé una sig. B. de 0,000 con un coeficiente de correlacién de
Spearman de 0,989. Lo que refleja que mientras mejor se maneje la planificacion de
procesos, mejor sera la eficiencia organizacional. Por otro lado, los resultados
reflejaron que el 55% de los encuestados sefialan que la planificacion de procesos se

encuentra en un nivel malo.

Tercera

Se determin6é que existe relacion positiva alta entre estructuracion de procesos vy
eficiencia organizacional de la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger
SAC, Lima, 2022; debido a que el coeficiente de correlacién es de 0,993 con una
significancia B. de 0,000. Que indica que, a mejor estructuracion de procesos, mejor
sera la eficiencia organizacional. Del mismo modo, se obtuvo que el 42.5% de

encuestados sefialan que la estructuracién de procesos se encuentra en un nivel malo.
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Cuarta

Se determiné que existe relacidén positiva entre evaluacion de procesos y eficiencia
organizacional de la empresa de servicios en telecomunicaciones Matysger SAC,
Lima, 2022. Los resultados obtenidos demostraron un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,993 y una sig. B. de 0,000, razén por la cual se acepta la hipotesis
alternativa, lo que indica que mientras mejor se realice la evaluacion de procesos,
mejor sera la eficiencia organizacional. Ademas, los resultados reflejaron que el 55%
de los encuestados considera que la evaluacién de procesos se encuentra en un nivel
Malo.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera;

Se recomienda a la gerenta de la empresa de telecomunicaciones Matysger S.A.C
implementar en el Area de Planeamiento la estructuracion de los procesos y del tiempo
la cual debe desarrollarse mediante mapa de procesos, y flujogramas de todas las
actividades que se realizan, donde se debe tener en cuenta las etapas y/o niveles a
implementar, y estos se desarrollarian mediante las siguientes etapas: procesos
estratégicos, procesos misionales, y los procesos de soporte, finalizando con el

desglose de cada actividad.

Segunda;

Se recomienda a la gerenta de la empresa de telecomunicaciones Matysger S.A.C
encaminar recursos en la planificacion de procesos que permitan la eficiencia a todo
nivel de las organizaciones, ver las herramientas para ejecutarlo, las personas para
manejar las herramientas y los insumos que se utilizaran logrando el objetivo trazado
por la organizacion, permitiendo a su vez una organizacion dinamica, los procesos
deben estar disefiados de manera tal que se permita a la organizacibn mantener
estandares altos de calidad, y un reconocimiento de los clientes y del equipo de trabajo,

y sobre todo para alcanzar una mayor rentabilidad.

Tercera;

Se recomienda a la gerenta de la empresa de telecomunicaciones Matysger S.A.C
establecer estructuras de procesos tales como mapas de procesos, flujogramas entre
otras, que permitan estandarizar los procesos y asi ordenar las tareas y actividades de
las diferentes areas, permitiendo asi la optimizacion de los recursos y tiempos en la
organizacion y que a su vez permitiran disminuir las mermas y las pérdidas de
materiales que se pueden suscitar durante el desempefio de las labores de los

trabajadores.
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Cuarta

Se recomienda a la gerenta de la empresa de telecomunicaciones Matysger S.A.C
determinar mecanismos para evaluar los procesos de forma Optima, mediante
indicadores de gestion, realizando auditorias internas y del mismo modo, contratando
empresas especializadas en auditorias que permitan tener una manejo transparente y
realista de la organizacion, que permita conocer las fortalezas y debilidades con las

que se enfrenta la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO 1 - TABS DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ademds estos se pueden dar de manera integral,
como es el caso de [a reingenierfa, asi como
también de maneraincremental, cuyo caso s
evidencia como mejora continua,

indicadores se utilizaron como hase
para elaborar el cuestionario del cual
se obtuvieron los resultados de la
presente investigacion.

Documentacion de procesos

Evaluacion de procesos

Medicion de procesos

Desempefio de la empresa

Retroalimentacion de procesos

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR ESCALA
Identificacion con la mision de la organizacion
Planificacion de procesos | Identificacion con lavision dela organizacion
Seglin Grovery Kettinger (2000), la gestion de La gestion de procesos se B o
. . . Efectividad y competitividad
procesos s una herramienta gerencial que operacionalizo a traves de las
involucra una serie de procedimientos diemnsiones que la conforman, la dentficacond
estructurados con [a finalidad de establecer de | planificacion de procesos, estructura EMIcAcIon de procesos
Gestion de manera organica una adecuada planificacion, de procesos y la evaluacion de , o ,
5 ., o Estructuracion de procesos Descripcion de procesos Ordinal
Procesos | estructuraciony evaluacion de los procesos, yque|  procesos; en la misma linealos
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VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR ESCALA
Tiempo de respuesta a servicios
Optimizacion de tiempo Productividad y saisfaccion
La eficiencia organizacional se
operacionalizo a traves de [as Trabajo en equipo
diemnsiones que [ conforman, fa
Seglin Gomez (2016}, a eficiencia organizacional - _q , _ o
o optimizacion del tiempo, | cantidad de materiales solicitado
sl optimizacion de los recursos de as oL ,
o o . |optimizacion de recursos materialesy| . .
Eficiencia |organizaciones, de manera que tal que se consiganf Optimizacion de recursos , . _
o o , o la optimizacion de! talento human; , capacidad de reciclaje Ordinal
Organizacional - {los objetivos establecidos con un minimo consumo materiales

de recursos, que se pueden identificar como
energla tiempo, recursos humanosy materiales

enlamisma linealos indicadores se
utilizaron como base para elaborar e
cuestionario del cual se obtuvieron
los resultados de a presente
Investigacion.

Cantidad de material utilizado

Optimizacion del talento
humano

Resolucion de problemas

Capacidad de respuesta

Compromiso organizacional
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ANEXO 2 - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

“Gestion de procesos y eficiencia organizacional de la empresa de

servicios en telecomunicaciones Matysger SAC, Lima, 2022”
OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre gestion de procesos y
eficiencia organizacional en la empresa de telecomunicaciones Matysger
SAC, Lima, 2022.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted

considera valida de acuerdo con el item en los casilleros

siguientes:
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N CN A [ S

iTEM

PREGUNTA VALORACION

N | CN|A| CS|S

Considera usted que la gestion de procesos esta alineada en funcion a la mision
de la empresa.

2 [Sabe con exactitud cuales son sus funciones y responsabilidades del puesto y
area asignada.

3 [Considera usted que los procesos atienden la visiéon de la empresa.

4 Se planifican los procesos para que se cumpla la efectividad y competitividad.

5 Sabe con exactitud cuales son los procesos a seguir segun sus funciones y
responsabilidades del puesto y area designada

6 Usa constantemente el manual de procesos para resolver problemas dentro de
sus funciones.

7 Cuando no entiende un proceso, cuenta con herramientas de informacién que le
permiten repasar y entender el proceso.

8 Los procesos de la empresa cuentan con indicadores, que le permiten mantener
una mejora continua.

9 [Cree Ud. que es importante mantener una medicién de los procesos para hacerlos
mas eficientes.

10 Se evallan los procesos para medir el desempeio de la empresa.
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Se procesan los datos (reclamos, quejas y sugerencias) para mejorar la calidad de

11
los procesos.

12 | Considera usted que se busca constantemente la mejora continua de los
procesos, para evitar quejas y/o reclamos.
Considera usted que el tiempo de respuesta y sugerencias a los clientes es rapida.

13

14 |Considera usted que en la empresa se logran las metas en el tiempo trazado.

15 [El personal técnico, cuenta con estandares de tiempo, de los cuales se puede
medir la productividad y la satisfaccion del cliente.

16 |Los equipos de trabajo cumplen con los tiempos establecidos.

17 |La empresa asigna recursos necesarios para que los colaboradores cumplan con
sus objetivos.

18 [Considera usted que el personal técnico y administrativo, cuenta con una cultura
de reciclaje y optimizacion de sus recursos otorgados.

19 |Considera usted que se cumple con el objetivo, optimizando los recursos
disponibles.

20 |Considera usted que es capaz de resolver cualquier problema que se presenta en
la empresa, ya que se siente capacitado y empoderado.

21 Considera usted que son suficiente las capacitaciones que reciben los trabajadores
para realizar un trabajo eficiente y de calidad.
Existe una comunicacion directa, abierta y transparente entre los jefes inmediatos y

22 los colaboradores de las diferentes areas.
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ANEXO 3. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD
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ANEXO 6- MATRIZ DE CONSISTENCIA
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