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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue en determinar como se relaciona la gestion de
procesos y equipos de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente
Piedra, Lima, 2019. Se desarrolld6 mediante tipo aplicada, bajo el disefio no
experimental con corte transversal, con un enfoque cuantitativo, de nivel de
investigacion correlacional. El instrumento de recoleccion de datos fue de
cuestionario, consté de 25 items en total, validado -cualitativamente vy
cuantitativamente, a quienes se utilizo el cuestionario de preguntas con escala de
Likert, el cual fue validado con el aval de 6 jueces expertos y se aplicé a 30
colaboradores de la entidad bancaria. La confiabilidad se midi6 por el coeficiente
Alfa de Cronbach obteniéndose para gestion de procesos 0,851 y equipos de
trabajo 0,822; asi como también los resultados 0,860 y 0,785 respectivamente del
coeficiente de dos mitades de Guttman. Se concluyo que la gestion de procesos se
relaciona positiva y moderadamente con los equipos de trabajo en una entidad
bancaria en el distrito de Puente Piedra. (Correlacion: 0,603; significancia= 0.000 <
0.05).

Palabras claves: Gestion de Procesos, equipos de trabajo, estratégicos,

operativos, de soporte.
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Abstract

The objective of this research was to determine how the management of processes
and work teams are related in a banking institution in the district of Puente Piedra,
Lima, 2019. It was developed by means of applied type, under the non-experimental
design with cross section, with a quantitative approach, of correlational research
level. The data collection instrument was a questionnaire, consisting of 25 items in
total, validated qualitatively and quantitatively, to which the Likert scale
guestionnaire was used, which was validated by 6 expert judges and applied to 30
collaborators of the bank. Reliability was measured by Cronbach's Alpha coefficient,
obtaining 0.851 for process management and 0.822 for work teams; as well as the
results 0.860 and 0.785 respectively of the two halves of Guttman's coefficient. It
was concluded that process management is positively and moderately related to
work teams in a bank in the Puente Piedra district. (Correlation: 0.603; significance=
0.000 < 0.05).

Keywords: Process Management, work teams, strategic, operational, support.



|. INTRODUCCION

La gestion de procesos es una promesa administradora, su perfeccionamiento
positivo se localiza congruente con la leyenda de la administracion en su
inquebrantable busqueda de la manera mas eficaz y poderosa de una empresa.
Cuando Smith realizo en 1776 una publicacién sobre Investigacion sobre el medio
ambiente y sus causas de la riqueza, oblig6 los compendios de la gestién cambiaria
del capitalismo y confirmo que la riqueza arranca de la labor del pais, siendo este
mas lucrativo cuanta mayor particion de trabajo viva; obedece, de la dimension del
mercado; y sobretodo de los precios”. Después de ello Taylor a principios del siglo
XX delimité los elementos, fundados en el arquetipo de division de trabajo de Smith,
dando fe a las organizaciones modernas. Segun el principio del autor sobre la
division del trabajo, se aumenta la productividad al dominar a los trabajadores en
periodos y acciones de un proceso productivo. En 1916 el ingeniero Henry Fayol
publica el libro “la administracion industrial y general” mencionando los catorce
principios, en el cual; el ultimo se refiere a, Espiritu de trabajo (trabajo en equipo, la
union del personal) imponiéndose a la meditacion de los jefes o lideres de la
organizacion. La armonia constituye una gran fuerza y tiene que realizarse
esfuerzos para llegar a establecerla. Puede resumirse que hacer que todos trabajen
dentro de la organizacion con deleite y como si fuera un equipo, hace la muralla de
una institucion y sobre todo se podra controlar. Los equipos de trabajo aparecen
como una escasez de tener empatia o simplemente una relacion cordial y
profesional con el entorno laboral. El beneficio de una compafiia comienza desde
el interior en mejorar y tener un gran equipo, con conocimientos en sus respectivas
tareas o areas y de no tenerlos se estaria dificultando el plan de la organizacion.
Parte de ello en algunas empresas son las responsables al no contar con los
protocolos o los procedimientos, el establecimiento de politicas u otras en particular.

En los negocios contemporaneos; en especial las entidades bancarias, el
personal se convierte en la fortaleza relevante en el trabajo; ya que en su
performance por encontrarse en crecimiento mundial buscan, se pulen y
resguardan en optimizar algunos procesos o politicas. Existen empresas y de

diferentes actividades a nivel mundial que trabajan y refuerzan en este método de



trabajo pero es muy espinoso distinguirlo en empresas pequefas o quizas tenerlo
bien palpable en una entidad bancaria, ya que ellos se focalizan y toman mayor
relevancia en la rentabilidad captada como el interés recaudado abandonando por
momentos la gestion de procesos. Tienen a diferentes tipos de clientes y por ende
variedad en tipos de cultura y tratos a nivel clientes, ya sea interno o externo,
sumado a las cuotas que le asignan a los colaboradores; dejando de esta manera
el buen servicio al momento de atender los reclamos, requerimientos o informacion
gue se solicita; en lo cual los bancos se han embarcado en la exploracién de
herramientas cientificas que les ayuden a afinar sus fortunas y procesos, a ser
mas rentables y eficientes, ofreciendo un servicio mejorado hacia el cliente interno

y externos manteniendo asi su lealtad.

La entidad bancaria se encuentra en busqueda de crecer a nivel pais y competir
con las reconocidas en el mercado nacional e regional, esto Ultimo por encontrarse
en paises como Chile, Argentina y Colombia. Para ello debe contar con sus
productos y servicios ofrecidos invulnerables midiendo consecuencias que no sean
nocivas para la parte méas fragil de la relacion contractual; el cliente, en donde
consiga localizar la seguridad en una organizacion con buenas técnicas y apoyo en
todos los niveles, planificando las estrategias, objetivos para llegar a la satisfaccion
del cliente. Ante esta apariencia, un equipo de trabajo es hoy apreciable para las
sociedades que se afrontan a las decididas pretensiones del contexto. Este caracter
cooperativo propone del triunfo o decepcién de cualquier fallo, por lo que es preciso

estar al tanto en su calidad dentro de procesos de crisis organizacional.

De acuerdo a Sanchez y Reyes (2018) los problemas constituyen un acumulado
de interrogaciones relevantes para el desarrollo del conocimiento efectivo. Son los
gue se encargan de buscar soluciones a temas complejos que todavia no tienen
solucion. Los trabajos cientificos para su desarrollo necesitan formular preguntas
como; problema general ¢ CoOmo se relaciona la gestion de procesos y equipos de
trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019? Asi
como los problemas especificos, ¢COmo se relaciona la gestion de procesos
estratégicos y equipos de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente
Piedra, Lima, 20197, ¢(Como se relaciona la gestion de procesos operativos y

equipos de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima,



20197y ¢ Como se relaciona la gestion de procesos de soporte y equipos de trabajo

en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 20197

Toda indagacion se encuentra encaminada a la solucion de cierto inconveniente;
por lo tanto, segun Dominguez (2015) y Fernandez- Bedoya (2020) se necesita
demostrar, y explicar, los porqués que consiguen dicha indagacion. Lo cual
establecer el espacio para estar al tanto su viabilidad. Por ese sentido el trabajo
mantiene defensas como; la justificacion tedrica en donde segun Dominguez
(2015) y Fernandez- Bedoya (2020) La investigacion se incumbe con la teoria
cientifica, de esta manera las contribuciones tedricas motivaran a otros
investigadores a seguir buscando informacién, ya que presenta antecedentes y
bibliografia actualizada de fuentes académicas confiables. En esta parte se aplica
ideas y emitimos conceptos lo cual es de mucha importancia. En esta parte se
aplica ideas y emitimos conceptos lo cual es de mucha importancia, por otro lado
la practica en la investigacibn propone aportes practicos, cuyos resultados
empiricos pueden ser tomados como referencia para otras investigaciones. “La
defensa practica de la dificultad presenta las razones aproximandose a la utilidad y
aplicabilidad de las consecuencias del estudio de la importancia objetiva; de
observar los hechos que los establecen y de la posibilidad de llegar a soluciones
razonables de una salida” y también la justificacion metodoldgica que también
describen que mediante el ambiente metodoldgico se utilizara la técnica de
investigacién (encuesta), luego el elemento a realizar (cuestionario) donde se
observara a través del programa SPSS. Con ello se pretende estar al tanto del
horizonte de la gestién de procesos y equipo de trabajo de a los empleados de la
entidad bancaria. Asi los resultados obtenidos manifiestan su validez y
confiabilidad.

De acuerdo con Lafuente y Marin (2008) los objetivos son los planes del articulo,
enuncian lo que se intenta lograr; siendo asi, todo el progreso de la indagacién se
centrara a conseguir los objetivos. El objetivo general refleja la esencia del
inconveniente a indagar y los especificos se puntualizan como los caminos que se
plasman para lograr el objetivo principal. La finalidad del estudio llegar a un
proyecto en conjunto, tomando en cuenta algunas generalidades de importancia

planeadas; que son; Objetivo general, determinar la relacion de la gestion de



procesos y equipos de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente
Piedra, Lima, 2019; y como objetivos especificos, determinar la relacion de la
gestidn de procesos estratégicos y equipos de trabajo en una entidad bancaria en
el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019; determinar la relacion de la gestion de
procesos operativos y equipos de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de
Puente Piedra, Lima, 2019 y determinar la relacion de la gestion de procesos de
soporte y equipos de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente
Piedra, Lima, 2019.

Segun Espinosa (2018) indica que una hipétesis es una figuracién o recurso
adelantado a la dificultad que se investigara y, la labor del intelectual se orientara y
servird para demostrar como se desempefan las teorias. Las predicciones en los
trabajos plantean tentativamente las consultas a las exploraciones; podemos definir
en hipotesis general, existe relacion entre la gestion de procesos y equipos de
trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019; asi
como las hipotesis especificas como, existe relacion entre la gestion de procesos
estratégicos y equipos de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente
Piedra, Lima, 2019, existe relacién entre la gestion de procesos operativos y
equipos de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima,
2019 y existe relacion entre la gestion de procesos de soporte y equipos de trabajo

en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019



Il. MARCO TEORICO

La necesidad de referencias o informes, lo cuales son soporte de investigacion
por la confiabilidad en los objetos de estudio y la columna que estos representan
en la comparacion de resultados es asi que tenemos los siguientes antecedentes,
como; en Lima (Perq) la investigacion de Valenzuela (2017) tuvo como objetivo,
establecer la relacion entre la Gestidn por procesos y clima social laboral de los
Trabajadores del INDECI. El enfoque fue cuantitativo, de corte transversal, no
experimental, basico y correlacional. Se concluyé que existi6 una dependencia
continua y explicativa entre las dos variables; ya que el nivel de significancia
calculada es p < 0.05 y el coeficiente de correlacion de Spearman con un valor de
0,502.

En Lima (Peru) Villavicencio (2016), en su estudio, tuvo como objetivo principal
en establecer la relacién que existe la gestion de procesos administrativos y calidad
de atencion en un hospital. La metodologia que uso fue basica, de corte transversal
y no experimental, tuvo como conclusion que existia una relacion significativa entre
la variable 1 y variable 2, obteniendo un factor de similitud de Spearman de 0.621.
Por lo tanto indic6 una correlacion positiva media, con una significativa al nivel de
0,01 (bilateral) y p =0.000 menor a 0.05.

En Lima (Perd) Povis (2018) en su estudio, tuvo como objetivo principal,
establecer la relacion entre la gestidon por procesos y las capacidades de gestion
administrativa de la empresa TCl S.A. Su metodologia; tuvo como disefio no
experimental, corte transversal, aplicada, cuantitativo y de nivel descriptivo-
correlacional. Se concluyé que existe correlacion entre las variables, con una
significancia es de 0,000 que es menor que la significancia tedrica 0,05; (0,0000 <
0,05 nivel de aceptacién 95%; Z= 1.96), el coeficiente de correlacion de Spearman

con un valor de 0,656 encontrandose en el rango de positiva moderada.

En Cienfuegos (Cuba) Ricardo, Medina y Puentes (2017) en su investigacion
Procedure for the processes administration with contribution to the integration of
normalized systems, en su objetivo principal fue presentar un procedimiento para
la gestion de procesos con contribucion a la integracion en cementeras cubanas.
Utilizo la metodologia descriptiva, exploratoria y cualitativa. Se concluyé en

determinar la existencia de puntos en comun; como en la segmentacion de



procesos, el comienzo con una fase de diagndstico y la existencia de similitud de
criterios, arrojando un nivel de confianza fijado del 95%, para un valor de Z de 1,96

existiendo relacion positiva alta de 0,891 con una significativa al nivel de 0,01.

En Pattani (Tailandia) Engchun, et al. (2017) en su articulo cientifico
Homeschooling in Southern Thailand: Status and proposed guidelines for learning
process management de la Universidad Principe de Songkla, publicado por la
Revista Kasetsart de Ciencias Sociales. El objetivo principal fue examinar el estado
de la gestién del proceso de ensefianza con respecto a la instruccién en el hogar,
se basé la metodologia en datos cualitativos recopilados de las discusiones de
grupos focales con nueve participantes utilizando folletos impresos como
instrumento de investigacion. Los datos cuantitativos se analizaron mediante
frecuencia, porcentaje, media y desviacion estandar., con datos -cualitativos
procesados para el analisis de contenido utilizando técnicas comparativas
constantes. La conclusién fue que cada familia realiza un proceso de aprendizaje
particular para atender la edad, el tiempo, el lugar, el contenido y la forma de
vida. Por lo tanto, para apoyar el progreso de la educacion en el hogar, todas las
partes interesadas deben compartir regularmente mentalidades de gestion de

educacién en el hogar.

En Lima (Pera) Paredes (2013) en su articulo tuvo como objetivo, establecer la
relacion entre la Cohesién de equipos de trabajo y el clima laboral percibido por los
empleados de la Universidad de Montemorelos. La metodologia que uso fue de
investigacién descriptiva, cuantitativa, correlacional, de campo y de corte
transversal. Las pruebas que se utilizo fueron de Pearson, se determind que tuvo
una relacion lineal positiva y significativa alta entre las dos variables. La prueba
estadistica se encontr6 un valor r de .803 y un nivel de significacion p de .000.

En Lima (Perd) Morales (2018) en su estudio tuvo como objetivo en determinar
los niveles de trabajo en equipo en los colaboradores internos de la empresa
Ajinomoto, la metodologia usada fue descriptiva, no experimental y disefio
comparativo. Se concluyd que existe relacion positiva, alta significativa entre las

dos variables con rangos de rho = 0.820 a un rho = 0.835.

En Lima (Perd) Salcedo (2020) en su estudio tuvo como objetivo principal

determinar el trabajo en equipo como influye en la satisfaccion laboral de los


https://www.sciencedirect.com/topics/economics-econometrics-and-finance/measure-of-dispersion
https://www.sciencedirect.com/topics/psychology/mindset

docentes de las Universidades Privada de la Provincia de Huacho. Su metodologia
fue descriptivo e inductivo, no experimental, aplicada, descriptivo y correlacional.
Se concluy6 que existe significacion bilateral de 0,0033 siendo este menor a 0,05

entre las variables y correlacion de 0.904.

En Lima (Peru) segun Escalante (2018) en su trabajo de investigacion, tuvo como
objetivo principal, establecer la relacion de la comunicacion organizacional y la
administracion de equipos de trabajo. La investigacion fue correlacional, aplicada y
disefio no experimental con corte transversal. Se determind que si existe
correlacion entre ambas variables, con una significancia de = 0.000, siendo esta

menor a 0,05 y Correlacion de 0.994.

También en Lima (Peru) segun Del Campo et al. (2017) en su trabajo de
investigacién, tuvo como obijetivo identificar impacto de liderazgos empoderamiento
y compartido en el comportamiento innovador en equipos de trabajo; la metodologia
fue no experimental, transversal. En conclusién, segun las deducciones a traves del
programa SPSS tiene correlacion entre las variables siendo la significancia en
0,001, menor a 0,005 lo cual lo conlleva a ser positiva y alta con una correlacion de
0,92.

En Zulia (Venezuela) Hincapié et al (2018) en su articulo Liderazgo
transformacional y mejoramiento continuo en equipos de trabajo de pymes
colombianas, tuvo como objetivo en analizar la influencia de los rasgos del liderazgo
transformacional sobre los procesos de mejoramiento continuo, la metodologia que
uso fue correlacional y descriptiva. La poblacion fue de 304 personas
pertenecientes a 72 empresas, lo cual se realiz6 encuestas, se utilizo la escala de
Likert. Luego de ejecutar el analisis de fiabilidad, se levantaron dos modelos de
regresion multiple para diferenciar las hipétesis, utilizando el software SPSS 21. Se
concluy6 que hubo una influencia significantemente positiva en el mejoramiento
continuo, se observo que la relacién en ambas variables de 0,668 y con un nivel de

significancia menor a 0,001.

En cuanto a las teorias relacionadas al tema, es Util mencionar que para la
variable 1 “gestion de procesos”, ldalberto Chiavenato (1999) indica que la
coherencia se encuentra mezclada a la metodologia y procesos con los cuales la

empresa cree que lograra rotundos desenlaces o soluciones. Para que conste



coherencia es preciso que se vincule con el beneficio de las metas ansiadas, lo cual
concuerda con Fajar y Mahendrawathi (2019) en precisar las pautas que tendréa la
organizacion. Llanes-Font, Isaac-Godinez, Moreno-Pin y Garcia-Vidal (2014)
sefialaron en que, la gestién por procesos se alinea e integra para beneficio de la
organizacion, siendo los resultados planificados; un claro ejemplo lo presentan
Cabrera, Leon, Medina y Chaviano (2015) con respecto a las organizaciones en

sefialar que para lograr efectividad, debe de tener bien definidos los procesos.

En cuento a la variable 2 “equipos de trabajo”, se recopil6 informacion en donde
Katzenbach y Smith (1993) definen que el equipo de trabajo es un reducido nimero
de elementos con destrezas adicionales, comprometidos con un fin, en ventaja y
orientacion, que se meditan reciprocamente solidarios. Se refiere a los "conceptos
basicos del equipo”, que deben aplicarse rigurosamente para superar las barreras

que impiden las relaciones requeridas en lo que llaman un "equipo real".

RESULTADOS DE
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Figura 1. Principio basico del equipo

Fuente: Katzenbach y Smith (1993), The discipline of teams

Los conceptos basicos del equipo se muestran como un triangulo en el que los
vértices muestran las cosas que los equipos entregan. Los lados del triangulo y los
tres triangulos internos representan los elementos y comportamientos que permiten
los entregables. Por ejemplo; Tener un enfoque comun y objetivos significativos
fomentan el compromiso en los miembros del equipo y ese compromiso, a su vez,

apoya los efectos de la labor combinada y el incremento particular.
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Figura 2. Curva de rendimiento

Fuente: Katzenbach y Smith (1993), The discipline of teams

En la figura 2 se puede interpretar el inicio y final de un equipo. Lo cual se inicia
como grupo, en donde no existe un propdésito comun, después de pasar con varios
inconvenientes la curva tiene una ascendencia hasta formar equipo de alto
rendimiento, concordando con Patron, Medina y Sahui (2015) en optimizar las

actividades necesarias para el desarrollo de equipos.

En la gestion de procesos se corrobora como uno de las superiores técnicas
de organizacion institucional para conquistar grandiosos indices de eficacia,
rendimiento y perfeccion. Es una disciplina de asistencia regulada por metodologias
y tecnologias, esencial en las relaciones profesionales hoy en dia, ya que da lugar
a la entrega de la informacion dentro de las colocaciones, por lo tanto se justifica
su investigacion para cumplir y mejorar las metas corporativas; elementos que en
unidn se aproximan al perfeccionamiento de las compafias y de sus empleados
para que alcancen su mejor desempefio en las empresas. Para Maldonado (2018)
La gestion de procesos es una sistematica colectiva y de orden de gestién, cuyo fin
seré optimizar el ejercicio y la excelencia de cada uno de los procesos en una
empresa, obteniendo estas trayectorias en base a los conocimientos que se deben
plantear, crear, constituir, demostrar y perfeccionar de forma incesante. Para Bravo
(2015) sefiala que es una representacion ordenada de nivelar, alcanzar y
desarrollar el valor adicionado sobre los métodos en la organizacion

desempefando con la habilidad del negocio y encumbrar el horizonte de agrado de



los clientes internos y externos. Sin embargo, Sujova y Marcinekova (2015) y
Fischer, Imgrund, Janiesch y Winkelmann (2019) menciona que es un tipo de
cometido que se deduce en la estructura como un acumulado de conocimientos y
presenta una visualizacion sistematica, medicion y mejora de los procesos de
negocio. Se establece en la variacion de las técnicas como un grupo de procesos
acoplados que respondan la combinacion de todos los métodos compaginados
optimizando la realidad y el gusto de todos los grupos de beneficio en el cual se
encuentran los clientes y/o proveedores y establecer estructuras organizativas
flexibles, logran una capacidad de respuesta adecuada en los niveles operacionales
y estratégicos, y utilizan la atencion al cliente. Segun Carvajal et al. (2017) lo
mencionan como una manera sistematica de equilibrar, comprender y crecer el
costo incorporado de los métodos de la compafia desempefidndose con la
habilidad del ejercicio y encumbrar el horizonte de complacencia de los usuarios.
Para Diez, Villa, Lopez y Iraurgi (2020) sefialan que la gestidon por proceso es la via
para obtener el agrado del usuario. Por lo cual primeramente se debe evaluar sus
requisitos o pedidos para luego ofrecer soluciones a la demanda de los interesados.
De esta forma las compafiias se deben organizar para desarrollar metodologia, esto
concuerda lo sefialado por Galvis y Gonzéles (2014) en donde mencionan que las
empresas en la actualidad han prestado mas atencién y han invertido mayores
recursos en la gestién de procesos por ser una forma de perfeccionar y de conceder
a las organizaciones con instrumentos y destrezas que les admitan responder
agilmente a los cambios, coincidiendo con Ruiz, Almaguer, Torres y Hernandez
(2014) en sefalar que en la ultima década despierta un interés progresivo, utilizado
por muchas compafiias, buscando que los procesos contribuyan estructuras con
una mayor cabida de adaptacion al entorno versétil, con mayor elasticidad,

capacidad y con orientacion hacia los logros.

Segun Maldonado (2018) menciona tres mapas de procesos; pProceso
estratégico; refiriéndose a los concernientes con la destreza de la empresa,
considerando la representacibn como se constituye los objetivos, con el fin de
monitorear el desempefio, siendo como una via de mantener en vigilancia. Es decir
cdmo se participa la estrategia y la forma de cdmo llegar a la satisfaccion de los
clientes. También procesos operativos; atienden brevemente en la gestion del

negocio y satisfacer insuficiencias concretas de los clientes, por mantener contacto
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directo con ellos, consiguiendo que estos sean valorados con la calidad,
comercializacion, planificacion y prestacion del servicio; y como ultimo, los
procesos de apoyo; son servicios intimos precisos para cumplir el soporte,
proveen a la organizacion de los materiales y sostén preciso, como; los materiales,

maquinaria y personal.

Se requiere asi también de teorias cientificas que permitan fundamentar los
objetos de estudio, al respecto de equipo de trabajo. Para Robbins y Judge (2017)
describe a equipo de trabajo como una fraccion de una agrupacion de trabajo, en
el cual, solo el equipo se establece hacia conseguir una correlacién rentable con
sus integrantes. Genera concordancia efectiva gracias al esfuerzo sistematizado,
dando como consecuencia un horizonte de beneficios preferentes al total de las
contribuciones particulares. Segun Hernadndez, Mufioz, Mejia, Pefia, Rangel y
Torres (2017) el equipo de trabajo es un prototipo de grupo que se determina por
tener atributos, habilidades, conocimientos y ser muy especificos que lo diferencian
de otros tipos de grupos. Sus integrantes son mas interactivos, es una mezcla entre
el esfuerzo personal y terminar por lograrlos. Para Ayovi Caicedo (2019) y
Falgueras et al. (2014) coinciden que los equipos son grupos de individuos que
tienen capacidades adicionales complementandose y relacionandose de manera
interdependiente, decidida y con compromiso asociada para conquistar las metas
como organizacion completamente reconocidos con cuadros de las consecuencias.
Para Rangel, Lugo y Calderdn (2018) y Louffat (2016) sefialan que se constituyen
intencionalmente para producir la capacidad y realizando tareas relevantes siendo
estos idéneos para funcionar con tiempo adecuandose a cualquier inconveniente
gue exista en el ambiente, lo cual se complementa el concepto de Malpica, Rossell
y Hoffman (2014) al sefialar que los equipos estan obligados a desplegar un
impulso creador para formar sucesos ventajosos de forma unida. Para Tejano,
Garay, Romero (2017) es mas especifico, sefiala es un conjunto de personas
organizadas que tienen una consigna, una creencia evidente, y una norma seria de
la potestad y las labores, estd encaminado hacia la obtencion de objetivos globales
mas amplios que los especificos que justifican su propia existencia dentro de
organizaciones cuya misién es la produccion de bienes o servicios, se complementa

con lo que mencionan Gomez-Torres, Gomez- Alcantara, Calderon y Bernardino
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(2020) siendo indispensables los equipos por reunir habilidades, logrando

esfuerzos conjuntamente.

Segun Robbins y Judge (2017) considera cuatro ramas de equipo de trabajo;
como equipos de trabajo para resolver problemas, determinan los estandares
de calidad y resuelven los problemas de los productos concluidos; estos
escasamente tienen la potestad de resolverlos por su propia cuenta. Asi también
equipos de trabajo autodirigidos son conjuntos de colaboradores se encargan
de las labores afines o interdependientes, y ocupan gran cantidad de encargos de
sus funcionarios. Por lo cual dichos trabajos contienen idear y proyectar el trabajo,
determinar las labores a los integrantes, dar disposiciones operantes, afrontar las
dificultades, y atarear con vendedores y compradores. Las zonas de control
distinguen limitada la jerarquia y en momentos llegan a separarse. Robbins y Judge
también mencionan a los equipos transfuncionales son una via eficaz para
alcanzar que el personal de diferentes departamentos de una empresa, o incluso
de otras; comercialice investigacion, despliegue opiniones nuevas, solucione
dificultades y regularice planes dificultosos; y por ultimo los equipos virtuales utilizan
conjunto de técnicas de computacion para reclutar piezas que estan distantemente
con el fin de conseguir un objetivo. Por ultimo los equipos virtuales son tan
generalizados y la avanza con velocidad la tecnologia, que podria llamarse
injustamente “virtuales”. La gran parte de la empresa al menos utiliza una parte de

su trabajo en forma remotamente.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun Baena (2017) “El tipo de investigacion fue aplicada o también llamada
utilitaria que importan las ciencias obtenidas por la investigacién de tipo basica;
hacia el juicio y salida de dificultades inmediatos. Es la aplicacién real del
procedimiento y la investigacion, en donde se plantea problemas precisos que

requieren soluciones inmediatas e iguales de concretas.”

El disefio fue no experimental, ya que para Vidalina Mata (2013) ya que se
efectda sin manejar intencionadamente las variables que busca descifrar, sino que
se satisface con observar los anémalos de su utilidad en su contexto originario, para
luego describirlos y examinarlos sin necesidad de oponerse en su ambiente.
También fue de corte transversal ya que la recaudacion de datos se realiza en un
tiempo corto determinado, este disefio es adecuado cuando la indagacion se
centraba en estudiar cudl es el horizonte de una o muchas variables en un tiempo

especifico.

El enfoque fue cuantitativo, ya que segun Diaz- Narvaez y Calzadilla- Nufiez
(2015) estos se desarrollan a través de calculos numerales, manejando la
recaudacion y los estudios de datos para responder interrogaciones de
investigacion y experimentar conjeturas solidas, confiando en la medicion a traves

de nimeros, en el conteo y, seguidamente por la estadistica.

El método fue hipotético deductivo, ya que se expresaran si las hipotesis
fueron auténticas. Salinas (2016)” El nivel de investigacion fue correlacional, lo
cual pretende representar o no la relaciéon de los fenbmenos entre si. Tiene la
finalidad de sondear la reciprocidad entre las variables. El soporte es el uso de
herramientas estadisticas”. Sanchez y Reyes, (2018) fue también descriptiva ya
que “es del nivel esencial en la investigacion, siendo la plataforma de estos; se

presenta a través de preguntas que se manifiesta el investigador.”
3.2. Variables y Operacionalizacion
Debido a que el estudio es de nivel relacional, se presentd dos variables.

La variable 1 fue: gestion de procesos, en cuanto a sus dimensiones son:

procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte. Cabe resaltar
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gue la variable es cualitativa, por lo que sera cuantificada a través de la escala

Likert de cinco opciones, y medida ordinal

La variable 2 fue: equipos de trabajo, y sus dimensiones son: equipos para
resolver problemas, equipos de trabajo autodirigidos, equipos transfuncionales y
equipos virtuales. Cabe resaltar que la variable fue cualitativa, por lo que fue

cuantificada a través de la escala Likert de cinco opciones, y medida ordinal

Tenemos que precisar que segun Hernandez et al. (2014) una variable “es una
participacién que consigue oscilar y su diversificacion es dispuesta de calcularse u
observarse”. Asi también Hernandez et al. (2014) Indica que Operacionalizacion

es una variable expresa convertir conceptos dudosos a unidades de calculo.”
3.3 Poblacion y muestra

Para Sanchez y Reyes (2018) la poblacion es un acumulado integrado por todos
los elementos que tiene una serie de peculiaridades habituales. Esta conformada
por el 100% de la poblacion, considerando a 30 colaboradores de la agencia del

distrito de puente piedra.

Criterio de inclusion: Todos los colaboradores de la entidad bancaria del distrito
de Puente Piedra.

Criterio de exclusion: Se excluyd a aquellos sujetos que no laboran en la

empresa, es decir al personal del retail en donde se encuentro la agencia bancaria.
3.4. Técnicas e Instrumento de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad

Segun, Ceballos, Rodriguez y Gonzales (2018), los métodos de recoleccion de
datos son los diferentes modales de conseguir la indagacion y permiten profundizar
en el conocimiento. Como por ejemplos; la vigilancia directa, la encuesta y la
entrevista, el analisis documental, entre otros. En esta oportunidad se manejo la

técnica de encuestas.

Para Valderrama (2015) el instrumento es parte de una técnica de recaudacion
de fundamentos, recogiendo y almacenandolos. Consigue proporcionarse como
una prueba, pauta, regla, cuestionario o test. Para esta investigacion se utilizo el

cuestionario, lo cual se puede encontrar en el ANEXO 2 consta de 25 preguntas.

14



Equipos para ftom 13
[tem 1 resaolser problemas Item 14
leem 2 ; Procesos
Item 3 = .
ftem 4 7 estrategicos frem 15
leem S Equipos de I,r.a'bap fem 16
) autodinigidos [ i
tem & Vi vz SIS
tem 7| Procesos GESTION DE EQUIPOS DE “lam 15
e peralvos PROCESOS TRABAJO o
' Equipos from 21
transfuncionales Iq:r-'_\-n; 2
:tl"'lll 10 Frocesos de
- :
o 22 soporte .
lpem 23
Equipos viruales frem 24
leem 25

Figura 3. Estructura de instrumento

Fuente: Elaboracion propia

La escala de tipo Likert es una técnica utilizada que permite la medicidon. De estos
se realiz6 a través de cuestionario, utilizando esta escala de Likert de 5 niveles de

objeciones: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y siempre.

Para Hernandez et al. (2014) validez, se describe al nivel en que un elemento
efectivamente calcula la variable que intenta calcular. La validacion se confirmo tras
la evaluacion de seis expertos, los cuales que realizaron una minuciosa revision,
testificando que evallen las variables, dimensiones e instrumentos y concuerden a
las necesidades de la exploracion. El resultado cualitativo del mismo fue “aplicable”

(ANEXO 6) y el cuantitativo se realiz6 a través de la V. de Aiken (ANEXO 7)

Para Sanchez y Reyes (2018) la confiabilidad involucra las formas de
inmovilidad, permanencia, precision, tanto de los materiales como de los datos y
las metodologias de investigacion. Esta fue dada a través de la prueba de alfa de
Cronbach y dos mitades de Guttman. Para la valoracion de dichos coeficientes, se

utilizé la propuesta por Chaves-Barboza y Rodriguez-Miranda (2018).
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Tabla 1
Valoracion del coeficiente de alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracién de la fiabilidad de los

coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0;0.5] Inaceptable
[0.5; 0.6] Pobre
[0.6; 0.7] Débil
[0.7 ; 0.8] Aceptable
[0.8; 0.9] Bueno
[0.9; 1] Excelente

Fuente: Chaves-Mendoza y Rodriguez-Miranda (2018)

El resultado de alfa de Cronbach para los 25 items fue de 0,89 (bueno). Se
determind el alfa de Cronbach para las dos variables, obteniendo el valor de 0,85
para la variable 1 (bueno) y para la variable 2 el valor de 0,82 (bueno). Un analisis
mas profundo se realiz6 al determinar el alfa de Cronbach por cada dimension,
obteniendo los valores de 0,57; 0,73 y 0,52 para las dimensiones de la variable 1
procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte
respectivamente. Asi como también se obtuvo el alfa de Cronbach de las
dimensiones de la variable 2; con los valores 0,73; 0,66; 0,45 y 0,49 siendo estas,
equipos para resolver problemas, equipos de trabajo autodirigidos, equipos
transfuncionales y equipos virtuales respectivamente. El calculo estadistico puede
ser verificado en el ANEXO 9.

Se vio beneficioso realizar la prueba de dos mitades de Guttman, a fin de
obtener una segunda opinién de confiabilidad, obteniendo el valor de 0,83, lo cual
se encuentra detallado en el ANEXO 10.

3.5 Procedimientos

Una vez terminada la encuesta se recolecto la informacién, dicha base de datos
se ordend y proceso en el programa Microsoft Excel, luego de ello se vacio la
informacion al sistema SPSS version 24, haciéndose el analisis estadistico.
También podemos mencionar que realizamos los analisis descriptivos generales,

la prueba de normalidad, entre otros.
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3.6 Método de analisis de datos

Se detallaron identificaciones descriptivas generales, los cuales muestran el
rango minimo y méaximo, la media, la desviacion estandar y la varianza. Se
detallaron datos descriptivos por item (tablas de frecuencia), donde se observa

la valoracién, también la frecuencia y los porcentajes valido y acumulado.

Se ejecuto la prueba de normalidad, de Shapiro-Wilk, por la poblacion menor a
40. Los valores desarrollados revelan una conducta no paramétrico o no normal
cuando la significancia de al menos una de las variables analizadas es menor a
0,05, entonces la prueba de hipotesis que se debe aplicar es Rho de Spearman, en
la cual se baso en la propuesta y tabla de Martinez y Campos (2015).

Tabla 2
Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de rho Interpretacion
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-09 a -0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a -0,89 Correlacion negativa alta
-04 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2 a -0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a -0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
001 a 0,19 Correlacion positiva muy baja
02 a 0,39 Correlacion positiva baja
0,4 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,7 a 0,89 Correlacion positiva alta
09 a 0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015)
3.7 Aspectos éticos

Esta labor de indagacion es respaldada por cada fuente bibliografica de cada
autor, revista, libros, y articulos, constando responsabilidad en los derechos de
cada uno de ellos, tienen que ver con la autenticidad de los datos que se consignan
en la investigacion, siendo transcendental el consentimiento informado para

obtener la contribuciéon de los participantes. También se reservara el origen de los
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encuestados, como también las respuestas expuestas en el cuestionario. Por lo
consiguiente se tendra una reservada discrecion de toda la informacion conseguida
y confirmada. Finalmente, recalcar también el empleo de las normas APA para
impedir cualquier escenario de plagio u omisién de informes, destinado de caracter

apropiado las referencias.
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IV. RESULTADOS

Segun Sanchez y Reyes (2018) Una prueba de hipotesis es una experiencia
estadistica por el cual se determina si existe suficiente evidencia en un modelo de
datos para concluir que cierto estado es valido para toda la poblacion. Se utilizé la
prueba de normalidad para establecer si un conjunto de datos esta bien formado.
Para establecer la distribucion de la informacién recogida, se realiz6 el estadistico

de Shapiro — Wilk ya que nuestra poblacion sera de 30 colaboradores.

Tabla 3
Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk
Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.

GESTION DE 0.845 30 0.000
PROCESOS
EQUIPOS DE 0.787 30 0.000
TRABAJO

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun la tabla 3 Los resultados detallados muestran una conducta no normal o
no parameétrico cuando la significancia de al menos una de las variables analizadas
es menor a 0,05, entonces la prueba de hipdtesis que se debe aplicar es Rho de
Spearman. Los resultados de la prueba dan un nivel de significancia de 0,000 para

las dos variables.
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Tabla 4 Estadisticos descriptivos generales

La estrategia para la mejora del servicio es el resultado del aporte de todos los
colaboradores.

Quienes monitorean el desempefio de objetivos poseen las capacidades y actitudes
absolutas.

Los altos mandos planifican las actividades de cada proceso en consenso con la jefatura.

Quienes monitorean el software son profesionales calificados.

Se realiza el contacto inicial hasta el proceso final, con el fin de satisfacer al cliente.

La calidad de los procesos operativos es monitoreada por los jefes de area.

Tienen sus procesos, parte de la gestion, existiendo responsables altamente calificados

El personal esta designado con anticipacion a tareas operativas en la mejora del servicio.

El &rea de atencion de reclamos se preocupa en el servicio, al entregar una respuesta rapida.

Los procesos secundarios o adicionales son responsabilidad de colaboradores conocer del
servicio.

Las incidencias y ocurrencias diarias se solucionan con inmediatez gracias a la tecnologia,
equipos y maquinaria.

La materia prima es proporcional al tipo de servicio que se brinda, permite atencion a la
demanda.

Los equipos de trabajo para la ejecucién de sus tareas determinan los estandares de calidad
en los resultados.

La naturaleza del servicio genera que en el area los equipos resuelvan los problemas de
mayor incidencia.

Se plantea dinamicas constantemente para reforzar al equipo.

Se asignan tareas en los equipos segun el nivel de competitividad de los mismos.

Las decisiones operativas se toman en grupos porque se permite autonomia en sus
procesos.

Cada grupo tiene la potestad de autodirigirse pues es competente para enfrentar los
problemas.

El equipo se encuentra alineado para dar informacién con los clientes: Conoce el instructivo

Cuando un integrante del equipo tiene informacion significativa para el logro de resultado, la
comparte e intercambia.
Se respeta las ideas de cada integrante del equipo.

Para llevar a cabo el desarrollo de un proyecto se permite las experiencias y conocimientos
de sus integrantes.
La confianza en los equipos de trabajo se consolida en el trabajo virtual.

Los resultados de los equipos son confiables.

El resultado de los equipos de trabajo se difunde virtualmente de manera confiable.

N Rango Minimo Méaximo Media DeS\{lamon Varianza
estandar
Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico eslfggodrar Estadistico Estadistico
30 4 1 5 2.77 0.202 1.104 1.220
30 3 1 4 3.20 0.182 0.997 0.993
30 4 1 5 2.93 0.219 1.202 1.444
30 4 1 5 3.23 0.223 1.223 1.495
30 4 1 5 3.03 0.251 1.377 1.895
30 4 1 5 3.40 0.218 1.192 1.421
30 4 1 5 2.93 0.203 1.112 1.237
30 4 1 5 2.90 0.232 1.269 1.610
30 4 1 5 2.90 0.232 1.269 1.610
30 4 1 5 2.93 0.203 1.112 1.237
30 4 1 5 2.93 0.219 1.202 1.444
30 4 1 5 3.23 0.223 1.223 1.495
30 4 1 5 2.67 0.205 1.124 1.264
30 4 1 5 3.00 0.186 1.017 1.034
30 1 5 2.73 0.214 1.172 1.375
30 1 5 2.87 0.224 1.224 1.499
30 4 1 5 3.17 0.220 1.206 1.454
30 4 1 5 3.30 0.226 1.236 1.528
30 4 1 5 3.17 0.230 1.262 1.592
30 4 1 5 2.73 0.214 1.172 1.375
30 1 5 3.50 0.208 1.137 1.293
30 1 5 2.67 0.205 1.124 1.264
30 1 5 3.23 0.223 1.223 1.495
30 1 5 2.93 0.203 1.112 1.237
30 1 5 3.03 0.232 1.273 1.620
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En las tablas 4 y 5 podemos encontrar los estadisticos descriptivos generales,
se puede apreciar un conjunto de datos, la cantidad total de la poblacion (30), la
media siendo el item “La naturaleza del servicio genera que en el area los equipos
resuelven los problemas de mayor incidencia” (tabla 4) como el de mayor promedio,

también en la tabla 5 el de mayor promedio es la dimension “equipos para resolver

problemas.
Tabla 5

Estadisticos descriptivos generales.

N Rango Minimo Maximo Media DES\{IaCIOI’l Varianza
estandar
Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico Efror Estadistico Estadistico
estandar

GESTION DE

PROCESOS 30 3 2 5 3.17 0.136 0.747 0.557
Procesos

estratégicos 30 4 1 5 3.03 0.155 0.850 0.723
Procesos

operativos 30 3 2 5 3.13 0.164 0.900 0.809
Procesos de

soporte 30 3 2 5 3.07 0.159 0.868 0.754
EQUIPOS DE

TRABAJO 30 2 2 4 3.00 0.117 0.643 0.414
Equipos para

resolver problemas 30 4 1 5 3.10 0.182 0.995 0.990
Equipos de trabajo

autodirigidos 30 3 2 5 3.10 0.130 0.712 0.507
Equipos

transfuncionales 30 4 1 5 3.07 0.159 0.868 0.754
Equipos virtuales

30 3 2 5 3.13 0.164 0.900 0.809

Datos que podemos observar en estas tablas también son la desviacion estandar
gue segun Sanchez y Reyes (2018) sefiala como el cociente de desviaciéon de las

evaluaciones con relaciéon a la media.
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Los resultados descriptivos item por item, se aprecian en la Tabla 6, donde
se detalla la alternativa con mayor votacién. Se representa en el color amarillo
representa “Siempre”, el color morado “Casi siempre “, el color plomo “A veces”, el
color verde “Casi nunca” y el color azul “Casi nunca”. Dicha informacion se

encuentra con mayor detalle en el ANEXO 13

Tabla 6
Resultados descriptivos item por item
Pregunta ITEM
1 El 30 % de los encuestados sefiala que Casi nunca la

estrategia para la mejora del servicio es el resultado del
aporte de todos los colaboradores.

2 El 56 % de los encuestados sefialan que Casi siempre
Quienes monitorean el desempefio de objetivos poseen las
capacidades y actitudes absolutas.

3 El 40 % de los encuestados sefialan que Casi nunca los altos
mandos planifican las actividades de cada proceso en
consenso con la jefatura.

4 El 47% sefiala que Casi siempre Quienes monitorean el
software son profesionales calificados.

5 El 37% sefiala que A veces Se realiza el contacto inicial hasta
el proceso final, con el fin de satisfacer al cliente.

6 El 50% sefiala que Casi siempre La calidad de los procesos
operativos es monitoreada por los jefes de area.

7 El 40% sefiala que Casi nunca Tienen sus procesos, parte de
la gestion, existiendo responsables altamente calificados

8 El 43% sefiala que Casi siempre El personal esta designado
con anticipacion a tareas operativas en la mejora del servicio.
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El 43% sefiala que Casi Siempre El area de atencion de
reclamos se preocupa en el servicio, al entregar una
respuesta rapida.

10

El 40% sefiala que A veces Los procesos secundarios o
adicionales son responsabilidad de colaboradores conocer del
servicio.

11

El 40% sefiala que Casi Siempre Las incidencias y
ocurrencias diarias se solucionan con inmediatez gracias a la
tecnologia, equipos y maquinaria.

12

El 40% sefiala que A veces La materia prima es proporcional
al tipo de servicio que se brinda, permite atencion a la
demanda.

13

El 37% sefiala que A veces Los equipos de trabajo para la
ejecucion de sus tareas determinan los estandares de calidad
en los resultados.

14

El 33% sefiala que Casi siempre La naturaleza del servicio
genera que en el area los equipos resuelvan los problemas de
mayor incidencia.

15

El 47% sefiala que Casi nunca Se plantea dinamicas
constantemente para reforzar al equipo.

16

El 34% sefiala que A veces Se asighan tareas en los equipos
segun el nivel de competitividad de los mismos.

17

El 27% sefiala que A veces Las decisiones operativas se
toman en grupos porque se permite autonomia en sus
procesos.

18

El 30% sefiala que Casi nunca Cada grupo tiene la potestad
de autodirigirse pues es competente para enfrentar los
problemas.
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19 El 47% sefiala que Casi Siempre El equipo se encuentra
alineado para dar informacion con los clientes: Conoce el
instructivo

20 El 47% sefiala que Casi nunca Cuando un integrante del
equipo tiene informacion significativa para el logro de
resultado, la comparte e intercambia.

21 El 27% sefiala que Casi siempre Se respeta las ideas de cada
integrante del equipo.

22 El 37% sefiala que A veces Para llevar a cabo el desarrollo de
un proyecto se permite las experiencias y conocimientos de
sus integrantes.

23 El 40% sefiala que A veces La confianza en los equipos de
trabajo se consolida en el trabajo virtual.

24 El 43% sefiala que Casi nunca Los resultados de los equipos
son confiables.

25 El 43% sefiala que Nunca El resultado de los equipos de
trabajo se difunde virtualmente de manera confiable.

Fuente: Elaboracion propia
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Para efectuar las pruebas de hipotesis, se confirmd que se emplearan las
pruebas no paramétricas mediante Rho de Spearman ya que no existen una
distribucion normal. Mondragén Barrera (2014) menciona que es en donde intenta

explorar la direccién y magnitud de la agrupacién de dos variables.

Tabla 7
Prueba de Hipdtesis: Rho de Spearman
Equipos de Gestion de Procesos Proceso Procesos
trabajo procesos estratégicos operativos  de soporte
Rho de Equiposde  Coeficiente de oo o o «
Spearman trabajo correlacion 1.000 ,603 ,448 ,553 ,450
Sig. (bilateral) 0.000 0.013 0.002 0.013
N 30 30 30 30 30
Gestionde  Coeficiente de o5 - o wx
procesos correlacion ,603 1.000 ,846 , 768 ,826
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 30 30 30 30 30
Procesos Coeficiente de h x o w
estratégicos  correlacion ,448 ,846 1.000 ,542 ,674
Sig. (bilateral) 0.013 0.000 0.002 0.000
N 30 30 30 30 30
Procesos Coeficiente de - x x e
operativos correlacion ,553 ,768 ,542 1.000 ,628
Sig. (bilateral) 0.002 0.000 0.002 0.000
N 30 30 30 30 30
Procesos de Coeficiente de . - - ok
soporte correlacion ,450 ,826 674 ,628 1.000
Sig. (bilateral) 0.013 0.000 0.000 0.000
N 30 30 30 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

De acuerdo a la Tabla 7, se puede obtener las siguientes deducciones.

La Variable 1 “gestion de procesos”, presento correlacion significativa con la
variable 2 “equipos de trabajo”, lo cual estiq sustentado en el resultado de
significacion bilateral de 0,000. En cuanto al grado de correlacion, este fue de

0,603" representando una correlacion positiva moderada.

La dimension 1 “procesos estratégicos” presento correlaciéon significativa con la
variable 2 “equipos de trabajo”, lo cual estd sustentado en el resultado de
significacion bilateral de 0,013. En cuanto al grado de correlacion, este fue de

0,448 representando una correlacién positiva moderada.

La dimension 2 “procesos operativos” presento correlacion significativa con la
variable 2 “equipos de trabajo”, lo cual esta sustentado en el resultado de
significacion bilateral de 0,002. En cuanto al grado de correlacion, este fue de

0,553" representando una correlacion positiva moderada.
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La dimension 3 “procesos de soporte” presento correlacion significativa con la
variable 2 “equipos de trabajo”, lo cual estd sustentado en el resultado de
significacion bilateral de 0,013. En cuanto al grado de correlacion, este fue de

0,450 representando una correlacion positiva moderada.

Relacion positiva moderada

r=0,603
{7 {y
cpipos pre
1=0.448 resolver problemas
Procesos . o
estrategicos
Rel?:i)édlf: ds;iva Equipos de trabajo
VL 120,553 v2: autodirigidos
GESTION Procesos EQUIPOS
DE operativos DE
PROCESOS Relacién positiva TRABAJO Equipos
moderada .
r=0,450 transfuncionales
Procesos de - _
soporte g

Equipos virtuales

Figura 4. Estructura de correlacion

Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura 4 las dimensiones de la variable 1 “gestion de procesos” tienen

relacién positiva moderada con la variable 2 “equipos de trabajo”.
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V. DISCUSION

Para Rogel-Salazar (2018) la discusién de las deducciones es primordial, ya que
la posicidn del investigador sera critica y honesta, estableciendo las diferencias o

las coincidencias; generando teorias para el debate.

Discusion con los antecedentes:

En cuanto al trabajo presentado por Valenzuela (2017), tuvo como objetivo en
fijar la relacion entre la gestion de procesos y el clima social laboral, esta
investigaciéon planteo comprobar la relacion entre la gestion de procesos y equipos
de trabajo. En cuanto al contexto estudiado por Valenzuela (2017), su estudio fue
realizado en una institucion publica, con una poblacion de 150 colaboradores, en la
ciudad de Lima, por otro lado, esta investigacién fue realizada en una institucion
privada del sector bancario teniendo como punto la zona norte y con 30
colaboradores. En ambos se realiz6 la prueba de rho de Spearman obteniendo
valores de significancia calculada menor a 0.05, y por lo tanto, estableciendo
relacion entre las variables, asumiendo una correlacién positiva moderada en las
investigaciones. En la tesis presentada por Valenzuela (2017) tuvo un valor de
0,502 y esta investigacion fue de 0,603. Se concluyé que las variables gestion de
procesos Y clima social laboral, experimentadas por Valenzuela existié una relacion
en el medio trabajado, para lo cual se complementé con este estudio, agregando
demostracion estadistica en la variable gestion de procesos y su concordancia con

la variable equipos de trabajo, en la zona norte de la capital.

El trabajo de investigacion realizado por Villavicencio (2016) tuvo como objetivo
en determinar la relacién entre la gestion de procesos administrativos y la calidad
de atenciéon en usuarios publicos en un hospital. La poblacién fue de 70
colaboradores del sector publico se basé en los empleados del Ministerio publico
siendo este de 70 personas. También se realizé en la ciudad de Lima al igual que
esta investigacion. En ambos estudios se utilizo la prueba de rho de Spearman,
obteniendo valores significativos entre sus dos variables de 0,621, indicando asi
una correlacion moderada. En las investigaciones se puede verificar que utilizan el
método de analisis de prueba no paramétrica por tener variables cualitativas. En

esta investigacion también tiene un resultado de correlacion moderaday como valor
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de 0,603; muy cerca de la investigacion de referencia. Por ultimo, se concluye que
las variables gestion de procesos administrativos y la calidad de atencion existe una
relacion significativa, siendo de buen aporte y complemento para nuestra
investigacién, al demostrar estadisticamente la relevancia con las variables

correlacionales de gestidén de procesos y equipos de trabajo.

En cuanto al trabajo presentado por Povis (2018), tuvo como objetivo en
establecer la relacion entre la gestion por procesos y las capacidades de gestion
administrativa, mientras que esta investigacion planteo determinar la relacion entre
la gestion de procesos y equipos de trabajo. En cuanto al contexto estudiado por
Povis (2018), su estudio fue realizado en una empresa privada del rubro de
transportes, con una poblacién de 180 colaboradores, en la ciudad de Lima, distrito
de San Isidro, por otro lado, esta investigacion también fue en una empresa privada
del rubro bancario en el distrito de Puente Piedra y con 30 colaboradores. En ambos
se realiz0 la prueba de rho de Spearman obteniendo valores de significancia
calculada menor a 0.05, y por lo tanto, estableciendo relacién entre las variables,
asumiendo una correlacién positiva moderada en las investigaciones. En la tesis
presentada por Povis (2018) obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,656 y esta
investigacion fue de 0,603. Se concluy6 que las variables gestién de procesos y
capacidades de gestion administrativa, experimentadas por Povis se acepta la
hipbtesis general, existié una relacion entre ellas, para lo cual se complement6 con
este estudio, agregando demostracién estadistica en la variable gestion de

procesos y su concordancia con la variable equipos de trabajo, en la ciudad de Lima

En estudio realizado por Ricardo, Medina y Puentes (2017) tuvo como objetivo
presentar un procedimiento para la gestion de procesos con contribucion a la
integracion de sistemas normalizados en cementeras cubanas; este estudio se
realizé después de que la empresa mas grande de ese rubro en Cuba pudo reiniciar
sus actividades; sin embargo la investigacion de Gestidén de procesos y equipos de
trabajo de la entidad bancaria tiene afios en crecimiento desde hace varios afnos.
Las investigaciones coincidieron en sus premisas, en manifestar una orientacion
estratégica, elevando los resultados, aceptando distintos grupos de interés y poseer
avance tecnoldgico. Tuvo una relacion positiva alta de 0,891 con una significativa

al nivel de 0,01 y esta investigacidon mantuvo un valor menor al de Ricardo, Medina
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y Puentes, con un resultado de 0,603 y obteniendo relacion significativa positiva
moderada. Los datos mostrados por Ricardo, Medina y Puentes, complementaron
esta investigacion y coincidieron en explotar e investigar la variable en comun que

fue la de gestion de procesos.

En cuanto a los estudios realizados por Engchun, et al. (2017) Tuvo como
objetivo examinar el estado de la gestion del proceso de aprendizaje en relacion
con las familias de educacion, en la investigacion se analizé que estos son de
enfoque cuantitativo analizandose la media (4,75) y desviacién estandar (0,5316) y
con respecto a esta investigacion tuvo como resultado en la media (3,17) y
desviacion estandar (0,747), los estudios realizados por ambos demuestran la
relacion, por lo cual lo integran lo disefiado por Engchum, et al. (2017) ya que
analizan la misma variable, gestion de procesos; y llegando a la semejantes
conclusiones, es decir en consisten en un plan de estudios, métodos de aprendizaje
e instruccién, uso de medios y recursos de aprendizaje y evaluacion de aprendizaje

gue son flexibles y adaptables.

Respecto a la investigacién realizada por Paredes (2013) tuvo como objetivo
establecer la relacién entre la Cohesion de equipos de trabajo y el clima laboral
percibido por los empleados; y este trabajo fue de establecer la relacion entre
gestion de procesos y equipos de trabajo, los trabajos tienen semejanza en su
metodologia, por ser cuantitativa, correlacional y de corte transversal e incluso
pertenecen al rubro de empresas privadas; sin embargo la muestra de la
investigaciéon de Paredes (2013) se realiz6 en una universidad mexicana. Esta
investigacion se tomo en cuenta los empleados de la agencia ubicada en el distrito
de Puente Piedra. En ambos estudios se utilizé la prueba de rho de Spearman,
obteniendo valores de significacion bilateral menor a 0.05, y por lo tanto,
estableciendo relacién entre las variables, sin embargo los resultado de Paredes
(2013) demostrd una relacién positiva muy alta (r = 0.803), mientras que este
estudio encontré correlacion positiva moderada (r = 0.603). Se concluye que, las
variables equipos de trabajo y clima laboral trabajadas por Paredes tienen un alto
porcentaje de relacién en la situacién experimentada, lo cual fue integrado para
este estudio, al complementar evidencia estadistica que la variable gestion de

procesos también depende con la de equipos de trabajo.
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El trabajo presentado por Morales (2019) tuvo como objetivo principal en
establecer los niveles de trabajo en equipo en los colaboradores internos de la
empresa Ajinomoto, es decir estableci6 la sociedad y paralelo del trabajo en equipo,
en funcion a la edad, genero, afios de servicio, nivel, area y condicién laboral.
Morales (2019) tuvo como poblacibn a 243 empleados; sin embargo esta
investigacion tuvo como variables la gestion de proceso y equipos de trabajo en
una empresa bancaria en la zona norte y como poblacién a 30 colaboradores. En
ambas investigaciones se utilizd la prueba de rho de Spearman, teniendo como
resultado en la investigacion de Morales (2019) de rangos de 0,820 a un 0,835
existiendo una relacion positiva, alta y muy significativa entre las dimensiones de
trabajo en equipo. Este trabajo mantuvo un valor menor al de Morales, con un
resultado de 0,603 y obteniendo relacion significativa positiva moderada. Las
investigaciones en mencién se realizaron a través del programa estadistico SPSS.
Se concluyd que los datos estadisticos mostrados por Morales tienen relevancia
para complementar el estudio realizado por la variable equipos de trabajo, siendo
estos de mayor puntuacién para ser determinante en cualquier estudio que

predomine esta variable.

En cuanto al trabajo presentado por Salcedo (2020) tuvo como objetivo
establecer la relacion entre el trabajo en equipo y la satisfaccion laboral en un grupo
de universidades en la provincia de Huacho, siendo estas instituciones privadas,
esta investigacion se forjo en establecer una relacion entre la gestion de procesos
y equipos de trabajo en la ciudad de Lima, en el distrito de Puente Piedra,
mantienen en similitud una variable en la cual sirve como aporte académico y
profesional en las organizaciones. Para Salcedo (2020) la poblacién estuvo
compuesta por 580 personas y la muestra estuvo compuesta por 231 personas,
mucho mayo a esta investigacion que fue de 30 colaboradores. Las dos
investigaciones realizan la prueba de rho de Spearman obteniendo resultados en
la correlacion positiva muy alta de Salcedo 0.904 con una significacion bilateral de
0,0033 siendo este menor a 0,05 entre las variables. Mientras que este estudio
encontrd correlacion positiva moderada de 0,603 con una significacion bilateral de
0,000. Se concluyd que el estudio realizado por Salcedo contribuye al este estudio
y a la vez lo complementa a través de su demostracion estadistica, completando y

enrigueciendo esta investigacion de las variables gestion de procesos y equipos de
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trabajo. Tener en cuenta las provincias utilizadas para el estudio; por parte de

Salcedo, la provincia de Huacho y esta fue en el distrito de Puente Piedra.

Respecto a la investigacion realizada por Escalante (2018) tuvo como objetivo
principal en determinar la relacion entre la comunicacién organizacional y la
administracion de equipos de trabajo, esta investigacion planteo establecer la
relacion entre gestion de procesos y equipos de trabajo, los trabajos tienen similitud
en su metodologia, por ser de tipo aplicada, correlacional, no experimental y corte
transversal, e incluso pertenecen al rubro de empresas privadas; sin embargo la
muestra de la investigacion de Escalante (2018) es de 109 colaboradores del area
de sistemas. En esta investigacion se tomo en cuenta los empleados de la agencia
ubicada al norte de la capital, ya que hasta el cierre del afio 2019 llego alcanzar con
70 sucursales a nivel nacional y con 2237 colaboradores, segun memoria anual
2019. En ambos estudios se utilizé la prueba de rho de Spearman, obteniendo
valores de significacion bilateral menor a 0.05, y por lo tanto, estableciendo relacién
entre las variables, sin embargo los resultado de Escalante (2018) demostré una
relacion positiva muy alta (r = 0.994), mientras que este estudio encontrd
correlacion positiva moderada (r = 0.603). Se concluye que, las variables
comunicacién organizacional y la administracion de equipos de trabajo, trabajadas
por Escalante tienen un alto porcentaje de correlacion en el ambiente
experimentado, lo cual es integrado por este estudio, al adicionar evidencia
estadistica que la variable gestién de procesos también se relacion6 con la de

equipos de trabajo.

En cuanto a la investigacion realizada por Del Campo et al. (2017) planteo en
determinar impacto de liderazgos empoderamiento y compartido en el
comportamiento innovador en equipos de trabajo; esta investigacion determino en
implantar la relacién entre gestién de procesos y equipos de trabajo, los trabajos
tienen semejanza en su metodologia, por ser no experimental y corte transversal;
en ambas se utilizé el programa SPSS. La investigacion realizado por Del Campo
et al. (2017) fue a una empresa privada de alimentos igual que esta, pero del rubro
bancario. Las dos destacan por tener la variable de equipos de trabajo lo cual
apuntaron a fomentar y fortalecer el desarrollo de esta. Los resultados arrojados

por Del Campo et al. (2017) Tuvieron correlacion entre las variables siendo la
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significancia en 0,001, menor a 0,005 lo cual lo conlleva a ser positiva alta con una
correlacion de 0,92. Estos resultados ayudaron a esta investigacion a
complementarla para el desarrollo de los indicadores y tenerla como base, ya que
este estudio encontré correlacién positiva moderada de 0,603 con una significacion

bilateral de 0,000, debido a la diferencias en la poblacién.

En cuanto al trabajo realizado por Hincapié et al. (2018) tuvo como objetivo en
analizar la influencia de los rasgos del liderazgo transformacional sobre los
procesos de mejoramiento continuo en equipos de trabajo de pymes; por lo tanto
este trabajo establecio una relacion entre la variable gestién de procesos con la de
equipos de trabajo, teniendo en comun muchos aspectos, como el mejoramiento
de los procesos para el equipo de trabajadores, lo cual son las columnas de toda
organizacion; asi como también se asemejan en la metodologia correlacional, sin
embargo existié una amplia diferencia en la poblacion de Hincapié et al. (2018) que
fue de 304 personas de 72 empresas colombianas. Si bien es cierto la organizacion
investigada en Lima cuenta con mas de 2000 colaboradores a nivel nacional, solo
se realiz6 la investigacion en la entidad bancaria del distrito limefio ubicado al norte
de la capital. Se observé en el estudio de Hincapié et al. (2018) que la correlacion
entre las dos variables de 0,668 y con un nivel de significancia menor a 0,001 y en
la investigacion realizada a la entidad bancaria tuvo correlacién positiva moderada
de 0,603 con una significaciéon bilateral de 0,000, debido a la diferencias en la
poblacién.

Discusioén con la teoria:

De acuerdo a los resultados obtenidos en los promedios encuestados guardan
relacion con las dimensiones de la variable Gestion de procesos del autor;
Maldonado (2018) Con respecto a esta variable, los resultados a través del analisis
descriptivo general, los promedios obtienen relacion con la teoria, lo cual
constituimos las dimensiones de procesos estratégicos, procesos operativos y
procesos de soporte siendo los resultados de promedio altos por los encuestados
(3,03; 3,13; y 3,07 respectivamente) utilizando la escala de Likert de 5 niveles, en
donde 1 fue Nunca y 5 fue siempre. Es asi, que la investigacion ratifica el enfoque
del autor con relacién a las dimensiones que componen la variable Gestién de

procesos.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en los promedios encuestados guardan
relacion con las dimensiones de la variable Equipos de trabajo del autor; Robbins y
Judge (2017)Con respecto a esta variable, los resultados a través del andlisis
descriptivo general, los promedios obtienen relacion con la teoria, lo cual
constituimos las dimensiones de equipos para resolver problemas, equipos de
trabajo autodirigidos, equipos transfuncionales y equipos virtuales siendo los
resultados de promedio altos por los encuestados (3,10; 3,10; 3,07; y 3,13
respectivamente) utilizando la escala de Likert de 5 niveles, en donde 1 fue Nunca
y 5 fue siempre. Es asi, que la investigacion ratifica el enfoque del autor con relacién

a las dimensiones que componen la variable Equipos de trabajo.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con Lam (2016), las conclusiones es la unidad del reporte final de
la exploracién con la cual se intenta cerrar el contenido con proposiciones
sintetizadas, constituyendo los aportes e innovaciones del estudio. En esta seccion
del informe de investigacién se acopian las deducciones de la tesis ensefiando la

ratificacion o no de los objetivos e hipotesis.

1. Se determind la relacion significativa entre la gestién de procesos y equipos
de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019.;
hallAndose con un valor para p=0,000(significativa), a un nivel de significancia de
0,01 (bilateral) y una correlacion de 0,603, lo cual indica que existe una buena
correlacion positiva moderada entre las dos variables.

2. Se determind la relacién significativa entre los procesos estratégicos y
equipos de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima,
2019.; hallandose con un valor para p=0,013(significativa), a un nivel de
significancia de 0,05 (bilateral) y una correlacion de 0,448, lo cual indica que existe
una buena correlacion positiva moderada entre las dimension 1y la variable 2.

3. Se determind la relacion significativa entre los procesos operativos y equipos
de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019.;
hallandose con un valor para p=0,002(significativa), a un nivel de significancia de
0,01 (bilateral) y una correlacién de 0,553, lo cual indica que existe una buena
correlacion positiva moderada entre las dimension 2 y la variable 2.

4. Se determind la relacién significativa entre los procesos de soporte y equipos
de trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019.;
hallandose con un valor para p=0,013(significativa), a un nivel de significancia de
0,05 (bilateral) y una correlacién de 0,450, lo cual indica que existe una buena

correlacion positiva moderada entre las dimension 3 y la variable 2.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun Orozco et, al. (2018) sefiala que las recomendaciones son resultados
practicos que se deducen y que se pueden trasladar en gestiones de perfeccion
para las personas, incluso el investigador, para las instituciones y aun para la
poblacion estudiada o participante. Pueden ser de caracter cientifico, académico,

administrativo o educativo.

Se recomienda a la entidad bancaria en donde se realiz6 la investigacion,
obtener mayor control y mejorar las competencias del personal; en donde sus
actitudes sean las ideales, asi como el seguimiento y ascenso de la aceptacion de
estos con el fin de tener un monitoreo y cumplimiento de objetivos. Asi mismo,
realizar acciones de mejora y de un amplio apoyo al personal existiendo un soporte
trascendental en la organizacion la finalidad es concretar este proceso secundario

con el principio de adaptacion e integracién a la empresa

A las empresas del sector bancario se recomienda con respecto a los procesos
del negocio acelerar y certificar el seguimiento de los clientes, desde el contacto
inicial hasta el proceso final con el fin de lograr en satisfacer el pedido del cliente;
han sido dados a través de la prueba de rho de Spearman, la cual es una prueba

estadistica cuyas deducciones obtienen ser aprovechados en otros contenidos.

A las personas encargadas de realizar investigaciones en la linea de gestion de
organizaciones y a estudiantes en general se pone este informe compilado para ser
utilizado para enriquecer sus expectantes indagaciones, asi como la seleccion de

variables relevantes con la finalidad de formar discusion.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables

ANEXOS

Tabla 8
Operacionalizacién de Gestién de procesos
DEFINICION DEFINICION '
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
“La gestién de procesos Estrategias 1
es una metodologia La gestion de
corporativa y de rocesgos se evalia . Objetivos 2
disciplina de gestion, ,? 4 X Gestion de
cuyo objetivo es mejorar orr:_an I o encuen da procesos Planificacion 3
n el desempefio(eficiencia st tipologia, siendo estratégicos - . .
9 y eficacia) y la los procesos Vigilancia tecnologia 4
ot A estratégicos, . _ _ : ,
O optimizacion de cada [0CES0S Satisfaccion de los clientes 5 Cuestlona_lrlo
O uno de los procesos de operativos Escala de Likert:
o negocio de una Pocesos dg Calidad 6 Nunca (1),
w organizacion, a través de P ; | y Casi nunca (2),
- la gestién de los sqpl)_o_r eden N Gestionde  Comercializacion 7 A veces (3),
CZ) procesos que se deben anzlt?ilts)uéssus procesos e - Casi siempre (4)
= disefiar, modelar, eapeniiions operativos Planificacién del servicio 8 siempre (5).
U) .
(LB Orgg&'iﬁgsogel‘;g?;t:r y mediante un Prestacion del servicio. 9
continua.” (p.6) Cufesglouneﬂgsde - Personas 10
AUTOR: JOSE ANGEL P Gestion de
MALDONADO cerr?dgs ef‘k'a procesos de  Maquinaria 11
OBRA: GESTIONDE ~ ©Scalade Likert soporte o
PROCESOS ANO: 2018 Materia prima 12
Fuente: Elaboracion propia



Tabla 9

Operacionalizacion de Equipos de trabajo

DEFINICION DEFINICION "
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Equipos para Determinacién de los estandares 13
qregolvgr de calidad
Los equipos de Resolucién de problemas de
. . ) , problemas ' 14
"Un equipo de trabajo trabajo se evallan productos finales
genera sinergia tomando en Planteamiento y programacion del 15
positiva gracias al cuenta su trabajo
o esfuerzo coordinado, tipologia; para . Asignacion de tareas a miembros 16
2 los esfuerzos de sus resolver Equipos de Cuestionario
fta) individuos dan como problemas, de trabajo auto Tomando decisiones operativas 17 Eccala de
< resultado un nivel de trabajo auto dirigidos Enfrentando | o 18 Likert Nunca
= rendimiento superior a dirigidos, n rer? ando fos problemas ('1)
al la suma de las funcionales y Trabajando con proveedores y 19 Casinunca @)
) aportaciones virtuales en el clientes '
e individuales" (p.314 Jlisis d o de i v A veces (3),
ot individuales” (p.314)  analisis de sus Intercambio de informacién 20 Casisiempre (4)
35 AUTOR: STEPHEN atributos : :
- Equipos . siempre (5).
8‘ ROBBINS Y TIMOTHY especificos transfuncionales Desarrollando nuevas ideas 21
JUDGE OBRA: mediante un . o
COMPORTAMIENTO cuestionario de Coordinando proyectos dificiles 22
ORGANIZACIONAL respuestas Confianza entre los miembros 23
ANO: 2017 cerradas en la Equi o
escala de Likert _thIpIOS Vigilando de cerca 24
virtuales
Esfuerzos y productos se o5

divulguen

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Tabla 10
Cuestionario

“GESTION DE PROCESOS Y EQUIPOS DE TRABAJO”

OBJETIVO: Determinar como se relaciona la Gestion de procesos y equipos de
trabajo en una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera
valida de acuerdo al item en los casilleros

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 5
VALORACION
Casi A Casi Siempr
Nunca .
nunca veces siempre e
ITEM PREGUNTA 1 2 3 4 5
1 La estrategia para la mejora del servicio es el
resultado del aporte de todos los colaboradores.
2 Quienes monitorean el desempeiio de objetivos
poseen las capacidades y actitudes absolutas.
3 Los altos mandos planifican las actividades de
cada proceso en consenso con la jefatura.
4 Quienes monitorean el software son profesionales
calificados.
5 Se realiza el contacto inicial hasta el proceso final,
con el fin de satisfacer al cliente.
6 La calidad de los procesos operativos es
monitoreada por los jefes de area.
7 Tienen sus procesos, parte de la gestién,
existiendo responsables altamente calificados
8 El personal esta designado con anticipacion a
tareas operativas en la mejora del servicio.
9 El area de atencién de reclamos se preocupa en
el servicio, al entregar una respuesta rapida.
Los procesos secundarios o adicionales son
10 [responsabilidad de colaboradores conocer del
servicio.
Las incidencias y ocurrencias diarias se
11 |solucionan con inmediatez gracias a la tecnologia,
equipos y maquinaria.
La materia prima es proporcional al tipo de
12 |servicio que se brinda, permite atencion a la
demanda.
Los equipos de trabajo para la ejecucién de sus
13 [tareas determinan los estdndares de calidad en
los resultados.




La naturaleza del servicio genera que en el area

14 |los equipos resuelvan los problemas de mayor
incidencia.

15 Se plantea dinamicas constantemente para
reforzar al equipo.

16 Se asignan tareas en los equipos segun el nivel
de competitividad de los mismos.

17 Las decisiones (_)perativas se toman en grupos
porgue se permite autonomia en sus procesos.

18 Cada grupo tiene la potestad de autodirigirse
pues es competente para enfrentar los problemas.

19 El equipo se encuentra alineado para dar
informacion con los clientes: Conoce el instructivo
Cuando un integrante del equipo tiene

20 |informacion significativa para el logro de
resultado, la comparte e intercambia.

21 Se respeta las ideas de cada integrante del
equipo.
Para llevar a cabo el desarrollo de un proyecto se

22 | permite las experiencias y conocimientos de sus
integrantes.

23 La confianza en los equipos de trabajo se
consolida en el trabajo virtual.

24 |Los resultados de los equipos son confiables.

o5 El resultado de los equipos de trabajo se difunde

virtualmente de manera confiable.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 3. Matriz de consistencia

] ] RANGOS DE NVEL BE
PREGUNTA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION A LA MEDICION
VARIABLE
Estrategias 1
Objetivos 2
¢, Coémo se relaciona la Determinar cémo se Existe relacion entre la Procesos estratégicos Planificacién 3
gestién de procesos y relaciona la gestion de estion de Procesos v equipo 8
equipo de trabajo en procesos y equipo de trabajo 9 de traba’gen una e);nigadp ] Vigilancia tecnologia 4
una entidad bancaria en  en una entidad bancaria en el bancarié\ en el distrito de 8
el distrito de Puente distrito de Puente Piedra, Puente Piedra, Lima. 2019 8 Satisfaccion de los clientes 5
Piedra, Lima, 2019? Lima, 2019 ' g & Malo
w Calidad 6 Regular
a Bueno
z T,
O ) Comercializacion 7
= Procesos operativos
a Planificacién del servicio 8
. . - © Prestacion del servicio. 9
ESPECIFICAS ESPECIFICAS ESPECIFICAS
Personas 10
Procesos de soporte Maquinaria 11
¢Cémo se relaciona los Determinar como se Existe relacién entre los Materia prima 12
procesos estratégicos y relaciona los procesos procesos estratégicos y T -
equipo de trabajo en estratégicos y equipo de equipo de trabajo en una Determinacion de los estandares de calidad 13
una entidad bancaria en trabajo en una entidad entidad bancaria en el distrito Equipos para resolver problemas Ordinal
el distrito de Puente bancaria en el distrito de de Puente Piedra, Lima, Resolucion de problemas de productos fabricados 14
Piedra, Lima, 2019? Puente Piedra, Lima, 2019 2019
Planteamiento y programacion del trabajo 15
Asignacion de tareas a miembros 16
¢Como se relamqna los Detgrmlnar como se Existe relacion entre los Q Equipos de trabajo autodirigidos Tomando decisiones operativas 17
procesos operativos y relaciona los procesos - " <
equipo de trabajo en operativos y equipo de procesos operativos y equipo g
una entidad bancaria en trabajo en una entidad dég?:ﬁf;”;giﬁggdsg E Enfrentando los problemas 18 Malo
el distrito de Puente bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019 a Trabajando con proveedores y clientes 19 Regular
Piedra, Lima, 2019? Puente Piedra, Lima, 2019 ! ' g J prov y cli Bueno
8 Intercambio de informacién 20
>
8 Equipos transfuncionales Desarrollando nuevas ideas 21
¢ Como se relaciona los Determinar como se . ‘o Coordinando provectos dificiles 22
procesos de soporte y relaciona los procesos de Existe rdelauon entre Ios. ' proy e
equipo de trabajo en soporte y equipo de trabajo procesos de soporte y equipo Confi tre | iemb 23
una entidad bancaria en  en una entidad bancaria en el 1Zg2:§éoe?‘ne?2?sﬁﬂgd;g onfianza entre los miemboros
el distrito de Puente distrito de Puente Piedra, " . . . -
Piedra, Lima, 20197 Lima, 2019 Puente Piedra, Lima, 2019 Equipos virtuales Vigilando de cerca 24
Esfuerzos y productos se divulguen 25

Fuente:

Elaboracién propia



Anexo 4. Carta de autorizacion de empresa / Detalle de la empresa
anonimizada

La entidad bancaria es una empresa constituida en el Peru y pertenece a un
Grupo importante en Sudamérica. Inicié operaciones en los afios 90 como una
financiera, para después de algunos afios convertirse en banco, modificando asi
sus estatutos. Tiene como vision, en ser la mejor entidad bancaria de clientes en el
sistema financiero; y mision, en hacer factibles las pretensiones de sus clientes. Al
cierre del afio 2019, cuenta con un stock de mas de un millon y medio de
tarjetahabientes activas en el sistema financiero, permitiéndole asi mantener el

primer lugar en el pais.

También mencionar que al cierre del 2019 lograron un crecimiento de ventas
con tarjeta de crédito de 11%, alcanzando las colocaciones alcanzé mas de tres mil
doscientos millones, siendo mas de 7% a comparacion del afio 2018. La entidad
bancaria se enfoc6 en crecer en colocaciones de los productos mas rentables. La
estrategia se basé en no solo los clientes realicen las compras en sus empresas
asociadas, sino también en otros establecimientos, de igual manera se priorizo los
productos pasivos como la cuenta de haberes y CTS, realizando un cruce de
productos. Asi también se logro captar el depdésito a plazo y sin dejar de lado la

fidelizaciéon de los clientes recurrentes

Al cierre del 2019, la entidad bancaria cuenta con més de 60 sucursales a nivel
nacional, siendo la capital con mas del 50% aperturadas y por ende el de mayor
numero de agencias. Como parte de la estrategia se basoé en la etapa digital para
los clientes, fortaleciendo ese punto en cada oficina de la entidad bancaria, es decir

se focalizaron en la banca por internet y el app del banco.



Anexo 5. Declaratoria de consentimiento informado

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO
para el proyecto “Gestion de procesos y equipos de trabajo en una entidad
bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019”

Mi nombre es Edwin Zaldivar Cuya y me encuentro desarrollando una evaluacion
para determinar cdmo se relaciona la gestion de procesos y equipos de trabajo en

una entidad bancaria en el distrito de Puente Piedra, Lima, 2019.

Estamos realizando una encuesta que busca conocer los puntos de vista de
todos los empleados de la entidad bancaria, con respecto a la Gestion de procesos
y equipos de trabajo, asi como sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a
incentivarlo. Por ello estamos invitando a todos los empleados de la entidad

bancaria a participar contestando un cuestionario.

Si usted esté de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que
conteste este cuestionario que tiene una aplicacion de alrededor de 5 minutos. En
el mismo vamos a preguntarle algunos datos sociodemograficos, posteriormente
preguntaremos asuntos relacionados a la Gestion de procesos y equipos de trabajo

en una entidad bancatria.

Su participacion en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente
voluntaria. Es decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su
participacion en el momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia.
El hecho de que decida participar o no en el estudio, asi como el hecho de expresar
libremente sus opiniones, cualesquiera que estas sean, no tendra ninguna

repercusion negativa para usted o su puesto de trabajo o estudio.

La informacion se reportara de manera general, es decir, se eliminara cualquier
dato que le pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados
directamente en una base de datos, y Unicamente los investigadores responsables

podran tener acceso a los mismos mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en patrticipar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de

acuerdo en participar” en la parte inferior de la encuesta, ademas de su firma.

iMuchas gracias por su participacion!



Anexo 6. Ficha de validacion de expertos

DATOS DEL EXPERTO CRITERIO

Luis Alberto Olivo Valenzuela

VALIDADORES

NO

Ademar Vargas Diaz

Genaro Edwin Sandoval Nizama
Teresa Gonzales Moncada
Victor Hugo Fernandez Bedoya

Juan Manuel Vasquez Espinoza
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Anexo 7. Calculo de V. de Aiken

0.99

V. DE AIKEN TOTAL

V.AIKEN
GENERAL

1.00
1.00
1.00
1.00
0.94
1.00
0.94
1.00
1.00
0.94
1.00
1.00
1.00
0.94
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

CLARIDAD

V.AIKEN

0.8333

0.8333

0.8333

0.8333

5

5

5

5

Jueces

J41J5|J6|S

J3

J2

J1

RELEVANCIA

V. AIKEN

S

Jueces

J6

J5

Ja

J3

J2

J1

PERTINENCIA

V. AIKEN

S

Jueces

J6

J5

Ja

J3

J2

J1

Item

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25




Anexo 8. Coeficientes de V. de Aiken

confiable.

N° ITEM V. AIKEN

1 La estrategia para la mejora del servicio es el resultado del aporte de todos los 1.00
colaboradores. )

5 Quienes monitorean el desempefio de objetivos poseen las capacidades y 1.00
actitudes absolutas. )

3 Los altos mandos planifican las actividades de cada proceso en consenso con 1.00
la jefatura. )

4 | Quienes monitorean el software son profesionales calificados. 1.00

5 Se realiza el contacto inicial hasta el proceso final, con el fin de satisfacer al 0.94
cliente. )

6 |La calidad de los procesos operativos es monitoreada por los jefes de érea. 1.00

7 Tienen sus procesos, parte de la gestidn, existiendo responsables altamente 0.94
calificados )

8 El personal esta designado con anticipacion a tareas operativas en la mejora 1.00
del servicio. )

9 El area de atencion de reclamos se preocupa en el servicio, al entregar una 1.00
respuesta rapida. '

10 Los procesos secundarios o adicionales son responsabilidad de colaboradores 0.94
conocer del servicio. )

11 Las incidencias y ocurrencias diarias se solucionan con inmediatez gracias a la 1.00
tecnologia, equipos y maquinaria. )

12 La materia prima es proporcional al tipo de servicio que se brinda, permite 1.00
atencion a la demanda. )
Los equipos de trabajo para la ejecucion de sus tareas determinan los

13 . : 1.00
estandares de calidad en los resultados.

14 La naturaleza del servicio genera que en el area los equipos resuelvan los 0.94
problemas de mayor incidencia. :

15 | Se plantea dinamicas constantemente para reforzar al equipo. 1.00

16 Se asignan tareas en los equipos segun el nivel de competitividad de los 1.00
mismos. '

17 Las decisiones operativas se toman en grupos porque se permite autonomia en 1.00
SUS procesos. )

18 Cada grupo tiene la potestad de autodirigirse pues es competente para 1.00
enfrentar los problemas. '

19 El equipo se encuentra alineado para dar informacién con los clientes: Conoce 1.00
el instructivo '

20 Cuando un integrante del equipo tiene informacién significativa para el logro de 1.00
resultado, la comparte e intercambia. )

21 | Se respeta las ideas de cada integrante del equipo. 1.00

29 Para llevar a cabo el desarrollo de un proyecto se permite las experiencias y 1.00
conocimientos de sus integrantes. '

23 | La confianza en los equipos de trabajo se consolida en el trabajo virtual. 1.00

24 | Los resultados de los equipos son confiables. 1.00

o5 El resultado de los equipos de trabajo se difunde virtualmente de manera 1.00




Anexo 9. Coeficiente Alfa de Cronbach General, Variable y Dimensién

Alfa de Cronbach N de elementos

0.898 25
. Alfa de N de
Variable Cronbach elementos
V1. Gestion de procesos 0.851 12
V2. Equipos de trabajo 0.822 13
Dimension Alfa de N de
Cronbach elementos
D1. Procesos estratégicos 0.567 5
D2. Procesos operativos 0.725 4
D3. Procesos de soporte 0.517 3
D4. Equipos para resolver problemas 0.726 2
D5. Equipos de trabajo autodirigidos 0.660 S
D6. Equipos transfuncionales 0.449 3
0.487 3

D7.

Equipos virtuales




Anexo 10. Coeficiente de dos mitades de Guttman

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor 0.860
N de 132
elementos

Parte 2 Valor 0.785
N de 12P
elementos

N total de elementos 25

Correlacion entre formularios 0.723

Coeficiente de Longitud igual 0.840

Spearman-Brown Longitud desigual 0.840

Coeficiente de dos mitades de Guttman

0.830




Anexo 11. Coeficiente de Alfa de Cronbach General si se elimina algun

elemento
Media de escala Vananzq de Correlacion Alfa de Cronbach
. escala si el total de )
si el elemento se si el elemento se
- elemento se ha elementos -
ha suprimido o . ha suprimido
suprimido corregida

La estrategia para la mejora del servicio es el
resultado del aporte de todos los colaboradores. 7263 232.930 0.602 0.892
Quienes monitorean el desempefio de objetivos
poseen las capacidades y actitudes absolutas. 72.20 244.234 0.296 0.898
Los altos mandos planifican las actividades de
cada proceso en consenso con la jefatura. 72.47 229.568 0.644 0.890
Quienes monitorean el software son
profesionales calificados. 72.17 236.971 0.425 0.895
Se realiza el contacto inicial hasta el proceso
final, con el fin de satisfacer al cliente. 72.37 240.447 0.284 0.899
La calidad de los procesos operativos es
monitoreada por los jefes de area. 72.00 245.931 0.190 0.900
Tienen sus procesos, parte de la gestion,
existiendo responsables altamente calificados 72.41 232.740 0.604 0.892
El personal esta designado con anticipacion a
tareas operativas en la mejora del servicio. 72.50 224.7141 0.739 0.888
El area de atencién de reclamos se preocupa
en el servicio, al entregar una respuesta rapida. 72.50 224.741 0.739 0.888
Los procesos secundarios o adicionales son
responsabilidad de colaboradores conocer del 72.47 232.740 0.604 0.892
servicio.
Las incidencias y ocurrencias diarias se
solucionan con inmediatez gracias a la 72.47 225.223 0.771 0.887
tecnologia, equipos y maguinaria.
La materia prima es proporcional al tipo de
servicio que se brinda, permite atencion a la 72.17 242.902 0.264 0.899
demanda.
Los equipos de trabajo para la ejecucion de sus
tareas determinan los estandares de calidad en 72.73 229.582 0.693 0.890
los resultados.
La naturaleza del servicio genera que en el area
los equipos resuelvan los problemas de mayor 72.40 244.662 0.275 0.898
incidencia.
Se plantea dindmicas constantemente para
reforzar al equipo. 72.67 234.920 0.505 0.894
Se asignan tareas en los equipos segun el nivel
de competitividad de los mismos. 72.53 241.568 0.299 0.898
Las decisiones operativas se toman en grupos
porgque se permite autonomia en sus procesos. 72.23 242.737 0.273 0.899
Cada grupo tiene la potestad de autodirigirse
pues es competente para enfrentar los 72.10 235.817 0.451 0.895
problemas.
El equipo se encuentra alineado para dar
informacion con los clientes: Conoce el 72.23 237.495 0.395 0.896
instructivo
Cuando un integrante del equipo tiene
informacion significativa para el logro de 72.67 234.920 0.505 0.894
resultado, la comparte e intercambia.
Se respeta las ideas de cada integrante del
equipo. 71.90 243.955 0.259 0.899
Para llevar a cabo el desarrollo de un proyecto
se permite las experiencias y conocimientos de 72.73 229.582 0.693 0.890
sus integrantes.
La confianza en los equipos de trabajo se
consolida en el trabajo virtual. 72.17 242.902 0.264 0.899
Los resul | i n confiables.

os resultados de los equipos son confiables 7247 232,740 0.604 0892
El resultado de los equipos de trabajo se

aup y 72.37 223551 0.770 0.887

difunde virtualmente de manera confiable.




Anexo 12. Base de datos

(V2) Variable 2

(V1) Variable 1

D2 | D3 | D4 | D5 | D6 | D7 | V1 | V2

D7

D6

D5

D4

D3

D2

D1

pl | p2 | p3 | pd4 |pS5|p6|p7|p8|p9 | pl0 | pll | pl2 | p13 | pl4 | p15 | p1l6 | pl7 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | p23 | p24 | p25 | D1
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Anexo 13. Resultados descriptivos por item

Tabla 11

Pregunta 1 del Instrumento de Gestidén de procesos

La estrategia para la mejora del servicio es el resultado

del aporte de todos los colaboradores.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 4 13,3 13,3 13,3

Casi 9 30,0 30,0 43,3
nunca

A veces 8 26,7 26,7 70,0
Casl 8 26,7 26,7 96,7

siempre

Siempre 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 11, se observa que el 13,3% de los encuestados se ubica
en Nunca, el 30% Casi Nunca, el 26,7% A Veces, el 26,7% Casi siempre y el 3.3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera

Casi Nunca La estrategia para la mejora del servicio es el resultado del aporte de

todos los colaboradores.



Tabla 12
Pregunta 2 del Instrumento de Gestién de procesos

Quienes monitorean el desempefio de objetivos poseen

las capacidades y actitudes absolutas.
Porcentaje Porcentaje
vélido  acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 1 3,3 3,3 3,3
Casi 9 30,0 30,0 333
nunca
A veces 3 10,0 10,0 43,3
Casi
siempre 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 12, se observa que el 3,3% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 30% Casi Nunca, el 10% A Veces y el 56,7% Casi Siempre. Por lo tanto,
de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera Casi siempre Quienes

monitorean el desempefio de objetivos poseen las capacidades y actitudes

absolutas.



Tabla 13
Pregunta 3 del Instrumento de Gestidén de procesos

Los altos mandos planifican las actividades de cada
proceso en consenso con la jefatura.

Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 2 6,7 6,7 6,7

Casi 12 40,0 40,0 46,7
nunca

A veces 6 20,0 20,0 66,7
Casi 6 20,0 20,0 86,7

Slempre

Siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 13, se observa que el 6.7% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 40% Casi Nunca, el 20% A Veces y Casi siempre y el 13% Siempre. Por
lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera Casi Nunca Los
altos mandos planifican las actividades de cada proceso en consenso con la

jefatura.



Tabla 14

Pregunta 4 del Instrumento de Gestidn de procesos

Quienes monitorean el software son profesionales
calificados.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 3 10,0 10,0 10,0
Casi 7 233 233 33,3
nunca
A veces 3 10,0 10,0 43,3
Casi
siempre 14 46,7 46,7 90,0
Siempre 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 14, se observa que el 10% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 23,3% Casi Nunca, el 10% A Veces, el 46,7% Casi Siempre y el 10%

Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera

Casi Siempre Quienes monitorean el software son profesionales calificados.



Tabla 15
Pregunta 5 del Instrumento de Gestidén de procesos

Se realiza el contacto inicial hasta el proceso final, con

el fin de satisfacer al cliente.
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 4 13,3 13,3 13,3
Casi
nunca 7 23,3 23,3 36,7
A veces 11 36,7 36,7 73,3
Siempre 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 15, se observa que el 13,3% de los encuestados se ubica
en Nunca, el 23,3% Casi Nunca, el 36,7% A Vecesy el 26,7% Siempre. Por lo tanto,
de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera A veces Se realiza el

contacto inicial hasta el proceso final, con el fin de satisfacer al cliente.



Tabla 16

Pregunta 6 del Instrumento de Gestidén de procesos

La calidad de los procesos operativos es monitoreada

por los jefes de area.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 2 6,7 6,7 6,7
Casi 7 233 233 30,0
nunca
A veces 2 6,7 6,7 36,7
Casi
siempre 15 50,0 50,0 86,7
Siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 16, se observa que el 6.7% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 23.3% Casi Nunca, el 6,7% A Veces, el 50% Casi Siempre y el 13,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera

Casi Siempre La calidad de los procesos operativos es monitoreada por los jefes

de area.



Tabla 17

Pregunta 7 del Instrumento de Gestidén de procesos

Tienen sus procesos, parte de la gestion, existiendo

responsables altamente calificados.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 1 3,3 3,3 3,3
Casi 12 40,0 40,0 433
nunca
A veces 9 30,0 30,0 73,3
Casi
siempre 4 13,3 13,3 86,7
Siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 17, se observa que el 3,3% de los encuestados se ubica en

Nunca, el 40% Casi Nunca, el 30% A Veces y el 13,33% Casi Siempre y Siempre.

Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera Casi Nunca

Tienen sus procesos, parte de la gestidon, existiendo responsables altamente

calificados.



Tabla 18

Pregunta 8 del Instrumento de Gestién de procesos

El personal esta designado con anticipacién a tareas

operativas en la mejora del servicio.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 6 20,0 20,0 20,0
Casi 6 20,0 20,0 40,0
nunca
A veces 4 13,3 13,3 53,3
Casi
siempre 13 43,3 43,3 96,7
Siempre 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 18, se observa que el 20% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 20% Casi Nunca, el 13,3% A Veces, el 43,3% Casi Siempre y el 3,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera

Casi Siempre El personal esta designado con anticipacion a tareas operativas en

la mejora del servicio.



Tabla 19
Pregunta 9 del Instrumento de Gestidén de procesos

El &rea de atencién de reclamos se preocupa en el

servicio, al entregar una respuesta rapida.
Porcentaje Porcentaje
vélido  acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 6 20,0 20,0 20,0
Casi 6 20,0 20,0 40,0
nunca
A veces 4 13,3 13,3 53,3
Casi
siempre 13 43,3 43,3 96,7
Siempre 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 19, se observa que el 20% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 20% Casi Nunca, el 13,3% A Veces, el 43,3% Casi Siempre y el 3,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera
Casi Siempre El area de atencién de reclamos se preocupa en el servicio, al

entregar una respuesta rapida.



Tabla 20
Pregunta 10 del Instrumento de Gestion de procesos

Los procesos secundarios o adicionales son
responsabilidad de colaboradores conocer del servicio.

Porcentaje Porcentaje
védlido  acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 1 3,3 3,3 3,3

Casi

nunca 12 40,0 40,0 43,3

A veces 9 30,0 30,0 73,3
Casl 4 133 133 86,7

siempre

Siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 20, se observa que el 3,3% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 40% Casi Nunca, el 30% A Veces, el 13,3% Casi Siempre y también el
13,3% Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje
considera Casi Nunca Los procesos secundarios o adicionales son responsabilidad

de colaboradores conocer del servicio.



Tabla 21

Pregunta 11 del Instrumento de Gestion de procesos

Las incidencias y ocurrencias diarias se solucionan con
inmediatez gracias a la tecnologia, equipos y
maguinaria.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 5 16,7 16,7 16,7

Casi 6 20,0 20,0 36,7
nunca

A veces 6 20,0 20,0 56,7
Casi 12 40,0 40,0 96,7

siempre

Siempre 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 21, se observa que el 16,7% de los encuestados se ubica
en Nunca, el 20% Casi Nunca, el 20% A Veces, el 40% Casi Siempre y el 3,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera

Casi Siempre Las incidencias y ocurrencias diarias se solucionan con inmediatez

gracias a la tecnologia, equipos y maquinaria.



Tabla 22
Pregunta 12 del Instrumento de Gestion de procesos

La materia prima es proporcional al tipo de servicio que
se brinda, permite atencién a la demanda.

Porcentaje Porcentaje
vélido  acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 2 6,7 6,7 6,7

Casl 6 20,0 20,0 267
nunca

A veces 12 40,0 40,0 66,7
Casi

siempre 3 10,0 10,0 76,7

Siempre 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 22, se observa que el 6,7% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 20% Casi Nunca, el 40% A Veces, el 10% Casi Siempre y el 23,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera A
veces La materia prima es proporcional al tipo de servicio que se brinda, permite

atencioéon a la demanda.



Tabla 23
Pregunta 13 del Instrumento de Equipos de trabajo

Los equipos de trabajo para la ejecucién de sus tareas

determinan los estandares de calidad en los resultados.
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 4 13,3 13,3 13,3
Casi 10 333 333 467
nunca
A veces 11 36,7 36,7 83,3
Casi
siempre 2 6,7 6,7 90,0
Siempre 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:
El resultado de la tabla 23, se observa que el 13,3% de los encuestados se ubica

en Nunca, el 33,3% Casi Nunca, el 36,7% A Veces, el 6,7% Casi Siempre y el 10%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera A
veces Los equipos de trabajo para la ejecucion de sus tareas determinan los

estandares de calidad en los resultados.



Tabla 24

Pregunta 14 del Instrumento de Equipos de trabajo

La naturaleza del servicio genera que en el arealos
equipos resuelvan los problemas de mayor incidencia.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
vélido  acumulado

Valido Nunca 2 6,7 6,7 6,7

Casi 8 26,7 26,7 333
nunca

A veces 9 30,0 30,0 63,3
Casi

siempre 10 33,3 33,3 96,7

Siempre 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 24, se observa que el 6,7% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 26,7% Casi Nunca, el 30% A Veces, el 33,3% Casi Siempre y el 3,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera

Casi Siempre La naturaleza del servicio genera que en el area los equipos

resuelvan los problemas de mayor incidencia.



Tabla 25

Pregunta 15 del Instrumento de Equipos de trabajo

Se plantea dinamicas constantemente para reforzar al

equipo.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 3 10,0 10,0 10,0
Casi 14 46,7 46,7 56,7
nunca
A veces 3 10,0 10,0 66,7
Casi
siempre 8 26,7 26,7 93,3
Siempre 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 25, se observa que el 10% de los encuestados se ubica en

Nunca, el 46,7% Casi Nunca, el 10 % A Veces, el 26,7% Casi Siempre y el 6,7%

Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera

Casi Nunca Se plantea dinamicas constantemente para reforzar al equipo.



Tabla 26

Pregunta 16 del Instrumento de Equipos de trabajo

Se asignan tareas en los equipos segun el nivel de
competitividad de los mismos.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 3 10,0 10,0 10,0
Casi 10 333 333 433
nunca
A veces 10 33,3 33,3 76,7
Casi
siempre 2 6,7 6,7 83,3
Siempre 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 26, se observa que el 10% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 33,3% Casi Nunca, el 33.3% A Veces, el 6,7% Casi Siempre y el 16,7%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera A

veces Se asignan tareas en los equipos segun el nivel de competitividad de los

mismos.



Tabla 27

Pregunta 17 del Instrumento de Equipos de trabajo

Las decisiones operativas se toman en grupos porque
Se permite autonomia en sus procesos.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Nunca 2 6,7 6,7 6,7

Casi 8 26,7 26,7 33,3
nunca

A veces 8 26,7 26,7 60,0
Casi 7 23,3 23,3 83,3

siempre

Siempre 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 27, se observa que el 6,7% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 26,7% Casi Nunca, el 26,7% A Veces, el 23,3% Casi Siempre y el 16,7%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera A

veces Las decisiones operativas se toman en grupos porque se permite autonomia

€N SuUS pProcesoes.



Tabla 28
Pregunta 18 del Instrumento de Equipos de trabajo

Cada grupo tiene la potestad de autodirigirse pues es
competente para enfrentar los problemas.

Frecuencia Porcentaje Por(;e_ntaje
valido
Valido Nunca 1 3,3 3,3 3,3
Casi 9 30,0 30,0 33,3
nunca
A veces 7 23,3 23,3 56,7
Casi
siempre 6 20,0 20,0 76,7
Siempre 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 28, se observa que el 3,3% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 30% Casi Nunca, el 23,3% A Veces, el 20% Casi Siempre y el 23,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera
Casi Nunca Cada grupo tiene la potestad de autodirigirse pues es competente para

enfrentar los problemas.



Tabla 29
Pregunta 19 del Instrumento de Equipos de trabajo

El equipo se encuentra alineado para dar informacién

con los clientes: Conoce el instructivo.
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 3 10,0 10,0 10,0
Casl 9 30,0 30,0 40,0
nunca
A veces 1 3,3 3,3 43,3
Casi
siempre 14 46,7 46,7 90,0
Siempre 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 29, se observa que el 10% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 30% Casi Nunca, el 3,3% A Veces, el 46,7% Casi Siempre y el 10%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera
Casi Siempre El equipo se encuentra alineado para dar informacién con los clientes:

Conoce el instructivo.



Tabla 30
Pregunta 20 del Instrumento de Equipos de trabajo

Cuando un integrante del equipo tiene informacion
significativa para el logro de resultado, la comparte e
intercambia.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Valido Nunca 3 10,0 10,0 10,0

Casi 14 46,7 46,7 56,7
nunca

A veces 3 10,0 10,0 66,7
Casi 8 26,7 26,7 933

siempre

Siempre 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 30, se observa que el 10% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 46,7% Casi Nunca, el 10% A Veces, el 26,7% Casi Siempre y el 6,7%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera
Casi Nunca Cuando un integrante del equipo tiene informacion significativa para el

logro de resultado, la comparte e intercambia.



Tabla 31
Pregunta 21 del Instrumento de Equipos de trabajo

Se respeta las ideas de cada integrante del equipo.

Porcentaje Porcentaje
vadlido  acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 1 3,3 3,3 3,3

Casi
nunca 5 16,7 16,7 20,0

A veces 9 30,0 30,0 50,0
Casl 8 26,7 26,7 76,7

siempre

Siempre 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 31, se observa que el 3,3% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 16,7% Casi Nunca, el 30% A Veces, el 26,7% Casi Siempre y el 23,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera A

Veces Se respeta las ideas de cada integrante del equipo.



Tabla 32
Pregunta 22 del Instrumento de Equipos de trabajo

Para llevar a cabo el desarrollo de un proyecto se
permite las experiencias y conocimientos de sus
integrantes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Valido Nunca 4 13,3 13,3 133
Casi 10 33,3 33,3 46,7
nunca
A veces 11 36,7 36,7 83,3
Casi 2 6,7 6,7 90,0
siempre
Siempre 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:
El resultado de la tabla 32, se observa que el 13,3% de los encuestados se ubica

en Nunca, el 33,3% Casi Nunca, el 36,7% A Veces, el 6,7%Casi Siempre y el 10%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera A
Veces Para llevar a cabo el desarrollo de un proyecto se permite las experiencias

y conocimientos de sus integrantes.



Tabla 33
Pregunta 23 del Instrumento de Equipos de trabajo

La confianza en los equipos de trabajo se consolida en
el trabajo virtual.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Valido Nunca 2 6,7 6,7 6,7

Casl 6 20,0 20,0 267
nunca

A veces 12 40,0 40,0 66,7
Casi

siempre 3 10,0 10,0 76,7

Siempre 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 33, se observa que el 6,7% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 20% Casi Nunca, el 40% A Veces, el 10% Casi Siempre y el 23,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera A

veces La confianza en los equipos de trabajo se consolida en el trabajo virtual.



Tabla 34
Pregunta 24 del Instrumento de Equipos de trabajo

Los resultados de los equipos son confiables.

Porcentaje Porcentaje
vadlido  acumulado

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 1 3,3 3,3 3,3

Casi
nunca 12 40,0 40,0 43,3

A veces 9 30,0 30,0 73,3
Casl 4 133 133 86,7

siempre

Siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 34, se observa que el 3,3% de los encuestados se ubica en
Nunca, el 40% Casi Nunca, el 30% A Veces, el 13,3% Casi Siempre y el 13,3%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera

Casi Nunca Los resultados de los equipos son confiables.



Tabla 35

Pregunta 25 del Instrumento de Equipos de trabajo

El resultado de los equipos de trabajo se difunde

virtualmente de manera confiable.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Nunca 5 16,7 16,7 16,7

Casi 6 20,0 20,0 36,7
nunca

A veces 4 13,3 13,3 50,0
Casi 13 433 43,3 93,3

siempre

Siempre 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Interpretacion:

El resultado de la tabla 35, se observa que el 16,7% de los encuestados se ubica
en Nunca, el 20% Casi Nunca, el 13,3% A Veces, el 43,3% Casi Siempre y el 6,7%
Siempre. Por lo tanto, de los resultados obtenidos el mayor porcentaje considera

Casi Siempre El resultado de los equipos de trabajo se difunde virtualmente de

manera confiable.
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GESTION DE PROCESOS Variable 1

Segln Maldonado (2018) “una metodologia
corporativa y de disciplina de gestion, cuyo
objetivo es mejorar el desempeno (eficiencia y
eficacia) y la optimizacion de cada uno de los
procesos de negocio de una organizacion, a
través de la gestion de los procesos que se
deben disenar, modelar, organizar, documentar y
optimizar de forma continua”.

Bravo (2015) “...es una
forma sistematica de
identificar, comprendery
aumentar el valor agregado
de los procesos de la
empresa para cumplir con
la estrategia del negocio y
elevar el nivel de
satisfaccion de los clientes"

Sujova y Marcinekova (2014)
“.....se deduce en la
estructura como un

acumulado de conocimientos

y presenta una visualizacion

sistematica, mediciony
mejora de los procesos de
negocio. ".

Comportamiento
organizacional

Hernandez et al. (2017) el equipo de
trabajo es un prototipo de grupo que
se determina por tener atributos muy
especificos que lo diferencian de otros
tipos de grupos. Sus integrantes son
mas interactivos, es una mezcla entre
el esfuerzo personal y terminar por

lograrlos.

EQUIPOS DE TRABAJO Variable 2

Segun Robbins y Judge (2017)"los equipos
de trabajo son grupos cuyos miembros
trabajan intensamente en un
cumplimiento de un objetivo comun
especifico, utilizando su sinergia positiva,
su responsabilidad individual y mutua, y
sus habilidades complementarias”.

Louffat (2016) es un conjunto de personas

organizadas que tienen una consigna, una

creencia evidente, y una norma seria de la
potestad y las labores, esta encaminado
hacia la obtencion de objetivos globales

mas amplios que los especificos que
justifican su propia existencia dentro de
organizaciones
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METODOLOGIA

Q = %
TIPO DISENO NIVEL
Aplicada No experimental Correlacional
(Baena, 2017) (vidalina Mata, 2013) (salinas, 2016)
2 [ © i v
CORTE ENFOQUE POBLACION INSTRUMENTO
Transversal Cuantitativo 30 trabajadores Cuestionario
Vidalina Mata, 2013 (Diaz y Nifiez, 2015) del drea comerclal
Escala de Likert

Métodos de andlisis de datos

variablesy di

SPSS 24

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

ftem 1
item 2
frem 3
fema

ftemS

ftem 6
ftem 7
ftem 8
ftem 9

item 10
Item 11
ftem 12

DATOS, VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Procesos
estrategicos

Equipos para
resolver problemas

Procesos
operatvos

Equipos de trabajo
autodingidos

vi: v2:
GES TION DE|——{ EQUIPOS DE
PROCESOS

Equipos
transfuncionales

Fuente: Elaboraciénpropia

ftem 13
ftom 14

fem 15
ftem 16
ftem 17
ftem 18
ftem 19

ftem 20
ftem 21
ftem 22

Item 23
Item 24
Item 25

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS, VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

| N° | vaupADORES DATOS DEL EXPERTO | CRITERIO |

_ Temético Luis Alberto Olivo Valenzuela Aplicable
n Metodélogo Ademar Vargas Diaz Aplicable
VIAUDEZ “ Metoddlogo  Genaro Edwin SandovalNizama  Aplicable
Hernandez (2014)
— Metoddlogo  Juan Manuel Visquez Espinoza  Aplicable
“ Metodélogo Teresa Gonzales Moncada Aplicable
n Metodélogo Victor Hugo FernandezBedoya  Aplicable
Alfade
m
CONFIABILIDAD »
Sanchez y Reyes (2018) V1. Gestion de procesos 0.851 12

0.822

V2. Equipos de trabajo

Fuente: SPSS version 24

13

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS, VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

DOS MITADES DE
GUTTMAN

Intervalo al que pertenece el
cefciente ata de Cronbach

Valoracién de la tablldad de los

p:os
p5:08
pe.omn
p7:08
©8:08(
©8:1)

Inaceptable
Pobee
Dévt
Aceptable
Bueno
Excelente

da(2018)

Fuente: Cha

y Rodriguez-Mi

Valor

N de

elementos

Valor

N de

elementos
N total de elementos

Correlacion entre formularios

Longitud igual

Longitud desigual

Coeficiente de dos mitades de Guttman

Alfa de Cronbach Parte 1

Parte 2

Coeficiente de
Spearman-Brown

Fuente:SPSSversion24

0.860
13°

0.785
12

25
0.723
0.840
0.840
0.830




VALIDEZ: Calculo de V. de Aiken

V.DE AIKEN TOTAL

PERTINENCIA
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7
7
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1
1
1
1
1
1
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1 1
7 1

Fuente: Elaboracién propia
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RESULTADOS

PRUEBA DE NORMALIDAD (Shapiro-Wilk)

Los resultados detallados
muestran una conducta no
normal o no paramétrico
cuando la significancia de al
menos una de las variables
analizadas es menor a 0,05,
entonces la prueba de
hipétesis que se debe aplicar
es Rho de Spearman. Los
resultados de la prueba dan
un nivel de significancia de 0
,000 para las dos variables.

Estadistico

gl Sig.

0.845 30 0.000

0.787 30 0.000

Fuente:SPSS version 24

Valor de rho
E]
-09 a -0
-07 a -089
-04 a -080
-02 a -039
-001 a -019
0
001 a 019
02 a 039
04 a 089
07 a 089
08 a 089

Signdcado

Comelacién negaiva gande y perfecta
Correlacion negativa muy aita
Comelacén negatva dta
Corraiacicn negatva moderads

Correiaciin
Carelacén postiva muy baja
Correlacién posifva b3a
Carelacén postva moderada
Correlacién positva afa
Corelacin postivamuy aita
Correlacién posva grande y perkecta

Fuente: Martinezy Campos (2015)

Eqipcs de | Gastionde Poceso  Procesos
trabaio procescs estatigicos  operafvos  de sopode
Rrode Equpsde  Coshomn® de
Speaman  tabap cometacin 1.000 603" a4 5537 a0
Sig. (vilateral) 0.000 0013 o2 0013
N 30 30 30 30 20
Gestion de Coeficiente de
procesos comeiacsn 803 1.000 846" 768" 82"
Sig. (vilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 30 30 30 30 30
Procesos. Coeficiente de
estaigioos  comelacén 448" 846~ 1.000 54z 874"
Sig. (vilateral) 0013 0.000 0.002 0.000
30 20 30 30 20
Procescs Coshient de o -
opeafios  comelacén 553" 768 54z 100 628
Sig. (bilateral) 0.002 0.000 0.002 0.000
N 30 30 30 30 30
Procescs 6= Cosfoien® de
soporie comeiacsn 450" 82" 874" 628" 1.000
G- pilatacal) 0013 0.000 0.000 0.000
30 30 30 30 30

. La correlackn es STIRCANS en el Mvel 0,01 (BMETSD.
L correlockn es slanthcata en el el 05 (bluteral.

Estadisticos descriptivos generales

Estadistico  Estadistico  Estadistico  Estadistico

Budsico ST Etadstico  Estadistico

De:
estandar

‘GESTION DE

30 4 1

-

EQUIPOSDE
=
sutodirigidos. 30 8 2
Equipos

Fuente: SPSSversion24

5
5

estindar
317 0.136 0.747 0.557

303 0.155 0.850 0.723

313 0.164 0.900 0.809

3.07 0.159 0.868 0.754

3.00 0.117 0.643 0.414

3.10 0.182 0.995 0.990

310 0.130 0.712 0.507

3.07 0.159 0.868 0.754

313 0.164 0.900 0.809




Estadisticos descriptivos item por item
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