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Resumen

El presente trabajo tiene como titulo gestion por procesos y desempefio laboral en
Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios del Pert S.A.C., SJL, cuyo
objetivo de la investigacion fue determinar la relacién que existe entre la gestion
por procesos y el desempefio laboral en Integral Empresas Asociados de
Servicios Funerarios del Perd SAC, SJL. La metodologia de la investigacion con
enfoque cuantitativo, tipo basica, de nivel correlacional y disefio no experimental
transversal. Su poblacion y muestra estuvo conformada por un total de 19
trabajadores y como técnica se utilizd fue la encuesta y el cuestionario como
instrumento, la validez se realiz6 mediante juicio de experto. Tuvo como resultado
gue, el 63,2% de los trabajadores casi siempre perciben la gestién por procesos,
el 31,6% opin6 a veces; sin embargo, un 5,3% siempre consideré la gestién por
proceso. Se concluyé que, la gestion por proceso se relaciona significativamente
con el desempefio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios
Funerarios del Perd SAC, SJL; porgue la relacién que presentaron las variables
de investigacion fue correlaciébn positiva moderada, a través de la prueba
estadistica de Rho Spearman.

Palabras clave: Gestidon por procesos, desempefio laboral, trabajadores
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Abstract
The title of this work is management by processes and work performance at
Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios del Peru SAC, SJL, whose
objective of the research was to determine the relationship between process
management and work performance at Integral Empresas Asociados de Servicios
Funerarios del Perad SAC, SJL. The research methodology with a quantitative
approach, basic type, correlational level and non-experimental cross-sectional
design. Its population and sample consisted of a total of 19 workers and the
survey and questionnaire were used as a technique, validity was made through
expert judgment. As a result, 63.2% of workers almost always perceive
management by processes, 31.6% sometimes gave an opinion; however, 5.3%
always considered management by process. It was concluded that management
by process is significantly related to work performance at Integral Empresas
Asociados de Servicios Funerarios del Peri SAC, SJL; because the relationship
presented by the research variables was moderate positive correlation, through

the Rho Spearman statistical test.

Keywords: Process management, job performance, workers
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|. INTRODUCCION

La gestion por proceso es considerada a nivel mundial como una gestion
compleja, pues se necesita conseguir estdndares para lograr los planes
estratégicos y el fortalecimiento de la gestiébn empresarial (Cruz, Lépez, & Ruiz,
2017); en ese sentido, la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)
publico la nueva Norma ISO 9001:2015, que fue desarrollada con éxito en todo
el mundo; el cual, logré certificar a mas de un millébn de organizaciones y
empresas de 187 paises; dado que, las empresas presentaron una necesidad
de adaptarse a la norma para brindar un servicio de calidad (Escuela Europea
de Excelencia, 2015).

Asimismo, la Organizacion Mundial de Salud (OMS) ha implementado nuevas
normas y protocolos para mantenerse saludable y con bienestar del personal
frente al Covid-19, que se exponen a los tipos de riesgos fisicos, biolégicos y
guimicos en su entorno laboral. Por lo cual, los protocolos y normas de
bioseguridad implican higiene, el uso del equipo de proteccion personal (EPP)
como son los guantes, mascarillas, faciales, desinfeccion de materiales, entre
otros; por consiguiente, se logré implementar estrategias que disminuyeron el
contagio en organizaciones, es decir, se capacitd al personal y la empresa
cumplié con las normas y medidas de bioseguridad (Salvatierra, 2020).

Por otra parte, el desempeiio laboral determina la actividad realizada por el
colaborador, donde se toman en consideracion, los siguientes aspectos; la
productividad, efectividad y calidad en donde se desarrolla actividades por
realizar en un tiempo especifico; asimismo, la salud del trabajo, cabalidad de
las normas de seguridad y otras funciones del lugar del trabajo; el cual, existen
habilidades personales para ocupar dicho puesto o cargo (Cueva & Diaz,
2017).

No obstante, la OMS informé el alto incremento de personal contagiado en
América Latina, donde las empresas no capacitan a su personal con los
protocolos y medidas de la bioseguridad; en consecuencia, el desempeiio de
los trabajadores ha disminuido por el Covid-19; el cual, perjudica la ausencia de
los trabajadores, al obtenerse como resultado la baja productividad y
rentabilidad de las empresas (Cordova, 2020).

Asimismo, el sector funerario peruano mostro algunos cambios en la modalidad

de gestioén; por lo que, se requiere un cambio de modelo de gestién enfocado
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en el proceso, que implique identificar todos los procesos e indicadores segun
las actividades desarrolladas en la gestion empresarial. Para el sector funerario
es dificil que se desarrollen estrategias para involucrar nuevos clientes que
necesiten el servicio; no obstante, los cambios ocurridos por la situacion de la
actual pandemia Covid-19, ha llevado a las empresas del rubro funerario y de
cementerios a brindar servicios innovadores e impulsar los canales de ventas
digitales como una respuesta al contexto provocado por el Covid-19 (Prado,
2020).

Esta realidad no es ajena a Integral Empresas Asociadas de Servicios
Funerarios del Pert S.A.C., organizacion referida al servicio funerario con afios
de experiencia; puesto que, sufri6 cambios en sus indicadores de gestion.
Cabe destacar que, la empresa cuenta con una amplia infraestructura de
primer nivel, gestionado por profesionales orientados a brindar un servicio de
calidad; por lo cual, presentdé la necesidad de implementar protocolos y
medidas de seguridad y salud ante la pandemia. Pues, el estado de
emergencia provocé cambios en las empresas, por ende, la incorporacion de
nuevas estrategias para favorecer el servicio: aumentar personal e involucrar
en SuS procesos otros servicios.

Ante esta problematica, la carencia de estrategias conlleva a realizar un
proceso de gestion eficiente, pues se percibe un desempefio laboral regular y
falta de capacitacion sobre los protocolos y medidas contra el Covid-19
establecidos por la empresa; en otras palabras, la empresa cuenta con
protocolos de seguridad para evitar la transmision de contagios, pero los
empleados no tienen un conocimiento sobre este. Ademds, la empresa
abastece y distribuye equipos de proteccion personal (EPP) como, guantes,
mascarillas quirdrgicas, entre otros; no obstante, el personal no se compromete
a cuidar su salud y la de sus clientes, por ello las actividades que pueden
enriguecer su desempefio no pueden realizarse constantemente. Esto indica
gue, no se estan cumpliendo las metas de manera eficaz y en los tiempos
establecidos; ademas, no se observa un compromiso por parte de los
trabajadores con sus tareas y con los objetivos organizacionales. Por ello, se
plante6 analizar la relacion que existe entre la gestion por procesos y el
desempeiio laboral de Integral Empresas Asociadas de Servicios Funerarios
del Pert S.A.C., SJL.



Para dar respuesta a la realidad problematica, el estudio tuvo la formulacion
del problema general y especificos: El problema general del estudio es, ¢Qué
relacion existe entre la gestion por procesos y el desempenio laboral en Integral
Empresas Asociados de Servicios Funerarios del Perd SAC, SJL? Los
problemas especificos del estudio fueron los siguientes: ¢Qué relacion existe
entre procesos operativos y desempefio laboral en Integral Empresas
Asociados de Servicios Funerarios del Pera SAC, SJL?, ¢;Qué relacion existe
entre procesos estratégicos y desempefio laboral en Integral Empresas
Asociados de Servicios Funerarios del Peri SAC, SJL?, ¢Qué relacion existe
entre procesos de apoyo y desempefio laboral en Empresas Asociados de

Servicios Funerarios del Perd SAC, SJL?.

En ese sentido, la justificacion tedrica del estudio presenté aportes al
conocimiento sobre el interés que guarda la gestion de operaciones en un
entorno empresarial y el buen desempefio laboral, con enfoques, teorias y
modelos de gestion por procesos y desempefio laboral (Triana, 2018). Se
justifico de forma metodoldgica, se encontré investigaciones relacionados a
los métodos de investigacion y estudios con lineas de investigacion similares
(Reynosa, 2018). Por otro lado, los estudios permiten profundizar el concepto
de control de procesos y servicio al usuario con aportes para futuras
investigaciones (Coaguila, 2017). La justificacion social, la empresa funeraria
busca soluciones para los problemas que impactan negativamente en sus
servicios (Argandofia, 2020). Finalmente, se justifica econémicamente, el
estudio ayudo a empresarios a gestionar de manera eficiente sus procesos; por
lo cual, brindé una posibilidad de realizar un trabajo éptimo para que el negocio
siga siendo competitivo, pero sobre todo permitiéndoles adaptarse a los
cambios de opinién por parte de los clientes (Herrero, 2018).

El objetivo general fue determinar la relaciéon que existe entre la gestién por
procesos y el desemperio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios
Funerarios del Perd SAC, SJL. Los objetivos especificos fueron los
siguientes: determinar la relacion que existe entre procesos operativos y
desempeiio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Peru SAC, SJL, determinar la relacibn que existe entre procesos

estratégicos y desempefio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios



Funerarios del Pert SAC, SJL, determinar la relacion existe entre procesos de
apoyo y desempeiio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios
Funerarios del Pert SAC, SJL.

La hipotesis general fue existe relacion directa entre la gestion por procesos y
el desemperio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Perd SAC, SJL. Las hipdtesis especificas fueron los siguientes: existe
relacion entre procesos operativos y desempefio laboral en Integral Empresas
Asociados de Servicios Funerarios del Perd SAC, SJL, existe relacion entre
procesos estratégicos y desempefio laboral en Integral Empresas Asociados de
Servicios Funerarios del Peri SAC, SJL, existe relacidbn entre procesos de
apoyo y desempeiio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios
Funerarios del Pert SAC, SJL.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los estudios presentados a nivel internacional, Wilches (2018),
refiere en su estudio denominada “Clima organizacional incide en la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa Mineria Texas,
Colombia”, presentd como objetivo fue determinar de qué manera el clima
organizacional incide en la satisfaccion laboral de los trabajadores. El estudio
se desarroll6 desde un disefio correlacional, cualitativo y cuantitativo;
asimismo, la muestra estuvo conformada por 40 trabajadores. Los resultados
reflejan una percepcion positiva relacionada al clima organizacional y el factor:
Buena comunicacion, entre los empleados y lideres. El autor concluy6 que, se
necesita disefiar estrategias en la organizacion con la integracién de todas las
areas; dado que, estan conformados por todos los colaboradores que conocen
el clima laboral y manifestaciones que se presentan en los puestos. Del mismo
modo, el autor recomendd que la empresa tiene su estructura, que debe seguir
pasos direccionados a cumplir sus objetivos, comprometidos en la salud y
bienestar humano.

Asimismo, Salgado, Blanco y Moscoso (2019), en su investigacion “Bienestar
subjetivo y desempefio laboral: prueba de un efecto supresor’; el cual, se
realiza un seguimiento en el periodo de cuatro afios para visualizar la relacion
entre los componentes cognitivos y emocionales (SWB), con respecto al
desempefio laboral en Monterrey, México. Present6 una metodologia basada
en un enfoque cuantitativo, correlacional, no experimental y corte transversal,
con una poblacion y muestra conformada por 170 managers. Por ende, los
resultados refirieron que existe relacion en el bienestar subjetivo y desempefio
en el trabajo. Se concluyé que, la investigacion mostré6 componentes que son
predictores relevantes en el desempeiio laboral y que sus efectos se
mantuvieron durante al menos cuatro afios. Se sugiri6 que se muestre interés
en el desempefo laboral y partes del bienestar objetivo otorgando una
estabilidad durante el periodo de ejecucién y examinacion.

Por otro lado, Canton (2016), en su estudio “La satisfaccion laboral y
profesional de los profesores”, donde su objetivo indic6 como es la profesion
docente en los jovenes; puesto que, incide de forma directa en la satisfaccion
laboral Antioquia, Colombia. La metodologia se desarroll6 desde un enfoque
cuantitativo y estudio correlacional, con una poblacion conformada por 10 afios
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sobre el tema de investigacion. Los resultados denotaron que se encuentran
enfoques y perspectivas donde las mujeres en su mayoria no poseen niveles
universitarios y una satisfaccion media con la profesion, donde resalta
positivamente el aspecto relacional, mientras que la valoracion y el sueldo
negativamente. El autor concluyd que, las investigaciones realizan
evaluaciones de la satisfaccion, dado que tiene una amplia costumbre y un
gran alcance de lineas como: psicolégicos, laborales, sociolbgicas, entre otros.
Por lo que, se sugiri6 medir el desarrollo de la satisfaccién, reportado de los
estudios que sean enfocados en las diversas funciones de un puesto de trabajo
de un empleador.

De la misma manera, Santamaria (2020), en la investigacion “La incidencia del
clima organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores de la
Empresa Datapro SA., Quito — Ecuador”. El estudio siguié una metodologia con
enfoque mixto cualitativo — cuantitativo, disefio no experimental, correlacional y
de tipo transaccional, con una poblacibn que estuvo compuesta por 106
personas. Asimismo, los resultados del estudio permitieron describir, explicar y
asociar las dimensiones de las dos variables en estudio, infiriendo que el clima
organizacional junto a las dimensiones influye en el nivel del desempefio
laboral de los empleados. Se concluyé que, las dos variables en estudio si
guardan relacion a través de la prueba de correlacion Rho de Spearman;
puesto que, las subvariables del clima organizacional, crean un enlace y
generan un impacto a la variable desempefio laboral. Se sugiri6 implementar
una edificacion empresarial, en tal sentido sea enfocado en la estrategia de la
organizacion, que precise las asignaciones de responsabilidad y legado, como
el perfil de cada puesto de cada departamento.

Asimismo, Castro (2016), en su estudio “La influencia de los valores hacia el
trabajo en la motivacion laboral y el desempefio de trabajadores de PYMES
potosinas, San Luis Potosi — México”. Se presentdé una metodologia con un
estudio tipo transversal y correlacional, de enfoque cuantitativo. Por otro lado,
se presenta la poblacion de 100 trabajadores, con una muestra de la misma
cantidad de la poblacién. El analisis de las variables de la investigacién se
desarrolld desde la aplicacion de un cuestionario tipo Likert, compuesto por
escalas de respuestas de 1 al 7. El autor concluyd, que hay relacion positiva de
las variables mencionadas, valores hacia al trabajo y el desempeiio laboral,

6



ademas las organizaciones deben tener claro que sus colaboradores no deben
de requerir de reconocimientos 0 sanciones, para incentivar sus actividades;
puesto que, la integracion se refleja en la comunicacién y el trabajo en equipo
cumpliendo retos, siendo audaces y precavidos, donde ellos deben tomar las
decisiones correctas.

Asimismo, en el ambito nacional segun Argandoiia (2020), en su tesis “Gestion
por procesos y desempeiio laboral en colaboradores de la Municipalidad
Distrital de la Banda de Shilcayo, San Martin — 2020”, donde su objetivo fue
conocer la relacién entre la Gestidén por procesos y el desempefio laboral en los
trabajadores. La investigacion se desarroll6 segun la metodologia con enfoque
cuantitativo y de tipo correlacional. Ademas, los resultados obtenidos mostraron
una relacion significativa de 38.6% entre la primera variable gestion por
procesos Yy la segunda variable desempefio laboral. Se concluyd, que existe
una relacién positiva baja entre las variables de la investigacion, mediante el
coeficiente de Rho Spearman; por consiguiente, se recomendd utilizar los
resultados usados para desarrollar estrategias de mejorar en la gestion y nivel
de rendimiento de los empleados, con el fin de permitir la confraternidad y
motivacién, optando por el trabajo Optimo aportando soluciones a cualquier
problema que se presente de improviso.

Por otra parte, Mercado (2017), en su investigacion “Gestion administrativa en
la satisfaccion laboral de los trabajadores de la Empresa Municipal
Administradora de Peaje-Lima, 2016”, donde su objetivo fue conocer la relacién
gue existe entre la gestibn administrativa en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Empresa Municipal Administradora de Peaje. Presenté el
disefio no experimental y un nivel de estudio correlacional, con un enfoque
cuantitativo, establecido por la poblacién de 461 trabajadores y una muestra de
210 empleados. Asimismo, los resultados reflejaron descripciones jerarquicas
de la gestion gerencial y la satisfaccion laboral. Se concluyd que, existe una
relacion positiva entre la gestién gerencial y la satisfacciéon laboral, la cual se
obtiene del coeficiente de correlacibn Rho de Spearman; donde, la prueba
estadistica determind la relacion directa y altamente significativa de 0,832 y el
nivel de significancia entre las dos variables del estudio fue 0,000. Del mismo

modo, el autor recomendo implementar la supervision y monitoreo en las



diferentes fases administrativas, para asegurar que la organizacion acciona
correctamente con sus trabajadores de forma pertinente, eficaz y efectiva.

En ese sentido, Villaverde (2020), en su estudio “Gestion de procesos y
desempernio institucional en el M6dulo de Violencia Familiar de Lima Norte, afio
2020”, presentd como objetivo la relacion que existe entre la gestiéon de
procesos y el desempefio institucional en el Modulo de Violencia familiar de
Lima Norte, quien introdujo el tipo de investigaciébn es basica, enfoques
cuantitativos, y disefios no experimentales, horizontales y correlativos. Se
desarrollé con 67 trabajadores, con 65 servidores de la Unidad de Violencia
familiar de la Corte Superior de Justicia de Lima Norte. Asimismo, los
resultados de confiabilidad fueron de 0.854 para el instrumento de la primera
variable y 0.822 para el instrumento de la segunda variable, se verificaron
mediante la hipétesis el coeficiente de Rho Spearman, el autor confirma que
existe una relacion significativa Rho = 0.725; p = 0.000, se recomendo que la
gestion procesal implemente una unidad de violencia familiar.

Asimismo, Sosa (2018), en su investigacion “Gestion por competencias y
desempeiio laboral de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de
Mariscal Nieto, 2018”, donde su objetivo fue conocer la relacion entre la gestion
por competencias y el desempefio laboral de los trabajadores en la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto. El disefio del estudio fue no
experimental, el nivel de investigacion es correlacional, con un enfoque
cuantitativo. En la cual, la poblacion estuvo conformada por 239 colaboradores
y una muestra de 54 colaboradores. Asimismo, los resultados mostraron el Rho
de Spearman de 0.824 resultando que existe correlacion. Se concluy6, que
existe una relacion entre las variables de investigacién; por lo cual, se
recomendo6 implementar un sistema de gestion por competencias del talento
humano a la Municipalidad provincial de Mariscal Nieto para mejorar
significativamente el desempefio laboral de los trabajadores.

Por otra parte, Rengifo (2018), presentd un estudio “Proceso de capacitacion y
el desempefio laboral del personal administrativo del organismo de evaluacion
y fiscalizacibn ambiental, Lima 2017”, donde su objetivo fue la relacion que
existe entre el proceso de capacitar y el desempeiio laboral de los empleados
de nivel administrativo del organismo de evaluacion y fiscalizacion ambiental de

Lima, Perd. La investigacion presentd un disefio no experimental, tipo
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correlacional, con un enfoque cuantitativo, con una poblacién esta establecida
por 120 colaboradores; el cual, presentdé una muestra de 92 trabajadores.
Asimismo, los resultados demostraron que el coeficiente estadistico Rho
Spearman de 0.707; el cual, indicé una correlacion alta positiva y significativa
entre ambas variables. El autor concluyd, que existe una relacion entre la
capacitacion y el desempefio del personal administrativo en una agencia de
evaluaciéon ambiental y fiscalizacién. La gestién de los 6rganos de evaluacion e
inspeccidon ambiental implementd asesorias y capacitaciones constantes hacia
sus trabajadores, con el fin de que sean motivados y tengan efectividad en sus
funciones.

En cuanto al ambito local, segun Mauriola (2021), en su tema de investigacion
“Gestion por competencias y el desempefio laboral en la empresa Cable Mundo
Pera SAC, sede San Juan de Lurigancho, afio 2021”, el presente estudio tiene
como objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion por
competencias con el desempeiio laboral en la empresa Cable Mundo Peru
S.A.C; por lo cual, la metodologia del estudio fue descriptivo-correlacional, de
tipo basico, desarrollado desde la revision y recopilacion de datos relevantes
sobre conceptos tedricos para explicar ambas variables de la investigacion. En
ese sentido, la investigacion concluy6 que, la alternativa de solucion para el
problema general debe centrarse en establecer un control contintio relacionado
al analisis de la cultura organizacional, con la finalidad de favorecer la cultura
organizacional y el desempenio.

Asimismo, Céardenas (2018) en su investigacion “Gestion de la capacitacion y
desempeiio laboral en los servidores de la Red de Salud, San Juan de
Lurigancho, 20177, el presente estudio tuvo como objetivo identificar de qué
manera la gestion de la capacitacion se relaciona con el desempefio laboral en
una Institucién Publica de Salud; por ello, se establecié una metodologia del
estudio de tipo descriptivo-correlacional, enfoque cuantitativo, disefioc no
experimental, aplicada y de corte transversal, con una muestra compuesta por
89 colaboradores de la sede administrativa. Los resultados del diagndstico de
la confiabilidad mostraron que el coeficiente de Alfa de Cronbach se encuentra
en un 0,891 para gestion de la capacitacion y un 0,968 para desempefio
laboral. Se concluyé que, existe una asociacion alta positiva y de nivel

significativo, a raiz del resultado 0,860 de Rho de Spearman.



Por otra parte, Ore (2019), en su estudio “Gestion por procesos y la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N° 05,
San Juan de Lurigancho-EIl Agustino, 2018”, present6 como objetivo conocer si
existe relacion entre la Gestidn por procesos y la satisfaccién de los usuarios
en la Unidad de Gestién Educativa Local 05; por tanto, el estudio presenté un
enfoque cuantitativo, correlativo, no experimental, con una poblacion
establecida de 180 personas. En ese sentido, los resultados obtenidos
establecen una asociacion directa y positiva entre las variables; por ende, se
rechaz6 la hipétesis nula y se acepté la hipétesis alternativa. Por tanto, el
investigador concluyé que, los especialistas en planificacién participan para
obtener el enfoque de calidad total, con el objetivo de mejorar el ambiente y las
condiciones de trabajo.

Se presentaron las teorias que fundamentan este estudio que refieren
tematicas sobre gestion por proceso y desempefio laboral siendo dos
variables; el cual, fueron teorizados sus hallazgos y comentados por diversidad
de autores, conllevando a presentar un dosier de bases tedricas que ayuden al
andlisis para asi concretar las relaciones existentes. Para Salimbeni (2019) la
gestién por procesos en diferentes partes del mundo, se esta desarrollando
en los dos sectores tanto publico y privado; ademas, se estudian instrumentos
gue puedan adaptarse y ejecutarse en la gestibn por procesos a la
Administracién Publica, puesto que en gran parte las entidades publicas
todavia no se implementan y siguen con su tipo de organizacién funcional.

El mismo autor refiri6 que las organizaciones deben ubicar y encontrar
sistemas de gestion que logren permitir aplicar metodologias de trabajo,
identificando las obligaciones y se obtuvo los resultados mediante la medicion,
para lograr las metas preestablecidas, todo esto mediante un enfoque basado
por procesos a fin de obtener resultados que satisfagan a las partes
interesadas y sobre todo a los clientes. En efecto, una empresa muestra interés
al evaluar y mejorar su prestacion de servicios, usando como primer paso el
analizar las distintas funciones que la empresa ejecuta, tomando en cuenta la
importancia de satisfacer al empleador.

En tal sentido, la gestion por proceso, se encarga de disefiar, ejecutar,
supervisar y mejorar los procesos de negocios, siendo utilizado por empresas

para la automatizacion de procesos intra organizacionales (Mendling, y otros,
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2018). Asimismo, es un enfoque organizacional encauzado a procesos Yy
utilizado para disefiar, analizar y mejorar procesos de negocios para
administrar y mejorar el desempefio organizacional (Pradabwong, Braziotis,
Tannock, & Pawar, 2017). Ademas, es entendida como el proceso de identificar
aguellos objetivos a fin de disefiar y ejecutar las acciones que conduzcan
mediante medidas de control, administrativas y supervision al cumplimiento de
los mismos (Barrios, Contreras, & Olivero, 2019).

Cabe resaltar que, para lograr los objetivos existen actividades especificas que
se deben realizar; puesto que, las organizaciones poseen diversos
componentes que interactian; tales como, la produccion, ventas, contabilidad,
investigacion y desarrollo, los cuales dependen y se retroalimentan entre si,
gue conllevan a la estructura organizacional, que en efecto representa los
procesos de forma estructurada junto a las actividades de una organizacion
(Ramirez, Beltran, & Nieto, 2016).

También, Coaguila (2017) refirio tres tipos de procesos fundamentales; el cual
son; procesos estratégicos, operativas o misioneras y de apoyo. Ademas, las
estrategias incluyen definir las politicas, técnicas, misiones y objetivos de una
entidad, clave, constituyen la razén de ser de la organizacion y se orientan a la
prestacion de servicios aportando valor afiadido al cliente externo y los de
apoyo se encargan de realizar las actividades de ayuda fundamental para el
buen manejo de las actividades o procesos misionales, siendo los encargados
de planificar y brindar los recursos (Salvador, 2020).

Cabe destacar que, los procesos estratégicos se deben monitorear y evaluar
el desempeiio empresarial, se refiere al proceso que ocurre al someter un
proceso o individuo a una figura de autoridad a fin de medir en un intervalo de
tiempo el desarrollo de las funciones y procesos a fin de emitir un juicio, segun
DeNisi y Murphy (2017). Asimismo, es una medida que indica en un tiempo
determinado como se desarrollan los procesos a fin de evidenciar tanto fallas
como fortalezas en el mismo (Brandt, Biesebroeck, Wang, & Zhang, 2017).

La gestidon por procesos permite alcanzar la calidad y el éxito empresarial, son
varios los modelos, métodos o procedimientos difundidos a nivel mundial de
amplia repercusion en el contexto empresarial siendo los mas reconocidos el
modelo EFQM (European Foundation Quality Management) de excelencia. El

modelo quiere conseguir la excelencia en las organizaciones, destacando el
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modo de supervivencia de gestionar empresas y tener los mejores resultados,
a través de los conceptos que basicamente son ocho. Es decir, satisfacer a los
stakeholders, con el fin de logar los resultados que se quieren lograr alcanzar.
Asimismo, el modelo tiene como finalidad en lograr sus objetivos y metas de
manera objetiva, dado que se otorga instrumentos para hacer utilizado en
cualquier organizacion. Este instrumento apoya a la organizacion a maximizar
su rentabilidad, mejorar el clima organizacional, servicio y la atencion (Murillo &
Cotacallapa, 2016).

Para Aranda, Ordofiez y Peralta (2018) el ciclo de mejora continua conocido
con el nombre PDCA o PHVA son cuatros pasos a seguir, como: planear,
hacer, verificar y actuar. Estos elementos fueron creados por el autor Edwars
Deming, dado que son aplicadas en todo tipo de proceso de gestion
organizacional. Por tal motivo, Alcalde (2019) enfatiza que la clave del éxito en
toda organizacion va de la mano con la mejora continua de sus procesos
productivos, por ser la creacion de un sistema organizado que pretende
conseguir cambios continuos en todas las actividades de la empresa aportando
aumento de la calidad.

En cuanto a la variable, desempeio laboral se pudo determinar por estudios
de diferentes teorias para salvaguardar la calidad; en tal sentido, Rengifo
(2018) indico que, al evaluar y al medir el desempefio laboral, se toma los
criterios analizando el resultado del puesto de trabajo. Toda empresa debe
saber que es lo mas importante, partiendo del desempefio de actividades y la
conducta laboral. Asimismo, el desempefio laboral es aquella caracteristica
asociada a cada individuo, los cuales son las cualidades, necesidades y
habilidades, que se integran en el medio ambiente, entorno familiar y
empresarial, dado este Ultimo tiene mayor impacto en la importancia de las
metas y objetivos, por ello las caracteristicas mencionadas interactian entre si,
para un mejor resultado interpersonal, (Lopez, 2018).

Por su parte, Ramos (2019) determin6 el desempefio laboral como aquellas
acciones y conductas de un colaborador a cumplir con los objetivos de la
empresa, por ello al ejecutarlo se obtiene los resultados esperados con los
beneficios proyectados, ademas no depende de quién cumpla con las
obligaciones o funciones, si no se trata de destacar en la empresa interna y

externa. De tal forma, existen herramientas para medir la evaluacién del
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desemperio laboral en las organizaciones; por ello, consider6 un modelo de
servicio enfocado en las acciones o0 en la decisiones de los empleados
dependiendo de su satisfaccion en el logro de las metas organizacionales,
presentando caracteristicas, segun Argandofia (2020) competencia,
productividad y motivacion intrinseca; por consiguiente, son estudiados y
vistos por otra institucion, asi como las soluciones que brindaron a la empresa
al cual laboran.

Por su parte, Lépez (2016) defini6 la competencia como conocimientos y
habilidades de cualquier individuo que domina y desarrolla algun tipo de
actividad. De modo que, Porter (2016) mencion6é que una organizacion suele
ser mas competitivo en el aspecto de la posicion de mercado, mediante las
estrategias, técnicas, eficacia y constancia. Por lo cual, Mesa (2019) implica
utilizar habilidades, conocimientos, valores y actitudes del individuo, para
reducir el tiempo de las brechas en grandes generaciones o corrientes.
Asimismo, Chumpitaz (2020) mencioné que la capacidad personal es aquella
gue resuelve problemas de situacion compleja empleando estrategias que
respondan y minimicen las pérdidas y gastos de la organizacién. Segun Conde
(2018) la productividad fue definido como la eficiencia de la produccién que es
el arte de crear, generar y mejorar bienes y servicios, por ello genera riguezas
a la organizacion. Por otra parte, Hofman (2017) refiere que son resultados que
toman los negocios luego de haber tomado decisiones referentes a la cantidad
y calidad de los productos dependiendo del volumen y de sus caracteristicas.
Asimismo, Loayza (2016) mencion6 que la productividad comprende
herramientas principales para obtener los resultados O6ptimos de la
organizacion como: la innovacion, educacion, eficiencia y la infraestructura.
Sostiene Espinoza (2017) que la calidad de trabajo es la virtud que tiene la
organizacion en solventar de forma inmediata y segura a las necesidades de
sus trabajadores. Se considera aptitudes de calidad a la accesibilidad,
constancia, precisién, comodidad y cordialidad en el servicio de atencion.
Asimismo, Nolberto (2017), presenta las necesidades de todos los
colaboradores midiendo el grado de satisfaccion, que se da a través de las
distintas tareas, como trabajo en equipo, integracion, clima organizacional,
espacio psicologico y fisico del trabajo, probabilidades a futuro en la empresa,
sueldo, incentivos predestinados y participacion.
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Por tal motivo, Bitencourt (2019) definié la motivacion intrinseca como aquello
gue busca un cambio o un progreso en el comportamiento del individuo, el
problema identificado no debe ser un obstaculo si no un reto personal hasta
encontrarle la solucion. De modo que, Hernandez (2020) refiri6 que la
motivacién es hacer las cosas que gustan y nacen del mismo individuo,
disfrutando el logro tras tomar una decision positiva. Ademas, Santurio (2017)
en tal sentido al efectuar cualquier tipo de tarea por iniciativa de placer o
interés, la motivacion es de un tipo caracter hedonista.

La gestibn empresarial, facilita desenrollar la estrategia corporativa mediante
un mapa de procesos claves al estar directamente conectado y relacionado con
factores de éxito, para la empresa con sus ventajas competitivas. La gestion
empresarial por proceso se centra en un trabajo en equipo haciendo realidad
la gestion participativa; lo cual, contribuyen a cohesionar la organizacion para
gue sus miembros se unan, se entiendan y se complementen entre si. Puesto
gue, un equipo cohesionado tendra menos conflictos y los que emergen son
facil de resolver sin perjudicar al equipo (Contreras, Olaya, & Matos, 2017);
(Medina, 2018).
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lIl. METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

Es un estudio de tipo basica; debido a que, se busca una cantidad
significativa de conocimiento para profundizar y asi perfeccionar las
teorias existentes en el campo cientifico, segun Carrasco, (2019). Cabe
destacar que, esta investigacion tuvo sus cimientos basados en
antecedentes y teorias que en contrastacion con los resultados permite
obtener un conocimiento mas amplio sobre las variables gestion por

procesos y desempefio laboral.

Disefio no experimental: la investigacion se desarroll6 desde un disefio
no experimental, transversal. Puesto que, no hubo la maniobra de
ambas variables del estudio, presentando los sucesos de manera natural
sin intervencion que conlleve a cambios en la variable dependiente
(Gutuzzo, 2018). Ademas, esta investigacion fue de corte transversal; ya
que, se recopild la informacion en un momento especifico (Hernandez &
Mendoza, 2018).

Por ello, la presente investigacion considero un corte transversal; debido
a que, se recolectd datos en una ocasién Unica precisamente en el
momento en el que se efectla el estudio, a fin de detallar las variables
como es en el caso de la funeraria, donde la gestion por procesos y el
desempefio laboral son analizadas en funcion de sus relaciones entre

si. Por tanto, el disefio que se sigui6é se muestra a continuacion:

Donde:
01
i n = Muestra
n r 0O, = Variable Gestién por proceso
T O, = Variable desempefio laboral
02 r = Relacion
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3.2.

Variables y operacionalizacién

Variable independiente. Gestion por proceso

e Definicién conceptual: la gestion por proceso es el sistema que

estructura, conduce e inspecciona a la organizacion en establecer un
mejor desempefio en los procesos, con el fin de aminorar brechas que
pueden ocurrir a partir de las obligaciones que se debe cumplir para
alcanzar los objetivos; en tal sentido, propuso en su estudio las
siguientes dimensiones: operativos o misionales, estratégicos y de
soporte o de apoyo (Argandofia, 2020).

Definicion operacional: son los procedimientos a implementarse
para la determinacién de la variable gestion por procesos, midiendo
las dimensiones procesos estratégicos, procesos operativos y de
apoyo, a través del cuestionario de evaluacion de la gestiébn por
proceso que se lleva en la empresa Funeraria Integral SAC, SJL
conformado por 14 items. Para medir la variable se utilizé la escala de
Likert con las alternativas son: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi

siempre y Siempre.

¢ Indicadores: los indicadores de la variable gestion por proceso son:

Identificacion de productos.

- ldentificacién de procesos operativos.

- Descripcion de la secuencia.

- Ficha técnica.

- Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos.

- Analisis previo.

- Capacitaciones.

- Define las politicas, el planeamiento institucional, las estrategias
los objetivos y metas.

- Provision de los recursos.

- Selecciona los indicadores.

- Cuantificar el desempefio de los procesos.

- ldentifica y selecciona problema.

- ldentifica las causas que dan origen al problema.

- Minimizacién del problema.
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Escala de medicion: escala ordinal con rangos de valor como:

nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre.

Variable dependiente. Desempefio laboral

Definicion conceptual: segun Alles es un modelo de servicio
centrado en las acciones o toma de decisiones en los colaboradores
en funcibn a su satisfaccion y conseguir las metas de la
organizacion, se presenta las dimensiones: Competencia,
productividad y motivacion intrinseca; por consiguiente, son
estudiados y vistos por otra institucién, asi como las soluciones que
brindaron a la empresa al cual laboran (Argandofia 2020).

Definicion operacional: son los procedimientos a implementarse
para la determinacion de la variable desempefio laboral, midiendo
las dimensiones a través de los indicadores del cuestionario
disefiado para evaluar el desempefo laboral en la empresa
Funeraria Integral SAC, SJL conformado por 17 items. Para medir la
variable se utilizo la escala de Likert con las alternativas son: nunca,

casi nunca, a veces, casi siempre y siempre.
Indicadores: Los indicadores de la variable desempefio laboral son:

- Iniciativa (ideas de solucion).

- Iniciativa (ideas para mejorar).

- Capacidad (personal para cumplimiento de metas y objetivos).
- Capacidad del personal para desarrollar sus funciones.

- Disciplina (respetar manual de normas).

- Disciplina (cumplimiento de horario).

- Calidad de trabajo (supera las expectativas).

- Calidad de trabajo (satisfaccion con la labor desarrollada).
- Calidad de trabajo (Satisfaccidon de los usuarios).

- Responsabilidad (cumple responsablemente con el trabajo.
- Responsabilidad (cumple con las actividades planificada).

- Ambiente laboral (adecuadas relaciones).

- Ambiente laboral (respetuoso).
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3.3.

Trabajo en equipo (Demuestra disposicion).

Trabajo en equipo (muestra colaboracion y predisposicion).

Capacitacion (pone en practica lo aprendido).
- Capacitacién (mejoras en sus funciones).
Escala de medicion: Es de escala ordinal con rangos de valor como:

nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre.

Poblacién, muestra'y muestreo

Poblacién: es definida como el conjunto de elementos o personas de
estudio, que compartes cualidades similares; los cuales, son medibles y
conforman la unidad de investigacion, segin Naupas, et al (2018). En
ese sentido, el estudio mostré la poblacion compuesta por empleados de
la organizacion, con una cantidad de 18 trabajadores.

e El criterio de inclusion: son las caracteristicas comunes que tienen
los sujetos u objetos al ser seleccionados por investigadores, para
las evaluaciones de sus estudios, segun Manzano y Garcia (2016).
Por lo tanto, se evalué la relacibn que prevalece entre los
trabajadores tomando en cuenta los funcionarios de la empresa
objeto de estudio, que estén planilla con mas de tres meses
laborando, trabajadores activos laboralmente.

e Criterios de exclusion: se excluyeron a los empleados que no se
encuentren en planilla y tengan menos de tres meses de servicio y
aquellos trabajadores en proceso de reposo médico.

Muestra: se considera como muestra a un subgrupo perteneciente de la
poblacion total objeto de estudio a fin de generalizar los datos generados
de ella (Hernandez -Sampieri & Mendoza, 2018). Dado lo pequefio de
poblacion, se consider6 el 100% como muestra; por tanto, la
investigacion estuvo conformada por 19 trabajadores.
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Tabla 1

Planilla de trabajadores

Trabajadores Cantidad

Gerente 1

Sub gerente
Secretaria
Contador
Choferes
Operarios
Encargado
Total

PN O RN R

19

Nota. Trabajadores pertenecientes a la empresa en estudio.

3.4.

Muestreo: Permite la seleccion de la poblacion, el cual integra la
muestra; se identifican dos tipos de muestreo: probabilistico y no
probabilistico (Hernandez -Sampieri & Mendoza, 2018). La técnica que
se uso en este estudio es el muestreo no probabilistico por conveniencia
de la autora de este trabajo.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Se utiliz6 como técnica de busqueda, exploracion y recopilacion de
datos, el cual constara de preguntas realizadas directa e indirectamente
a los trabajadores de la empresa en estudio (Carrasco, 2019). La
presente técnica sirvio para recolectar la informacion, que estuvo
conformada de varias interrogantes para conocer su opinién y elaborar

un cimiento de apoyo conocido como base de datos.

La herramienta utilizada es el cuestionario y como técnica de la
encuesta, no fue necesaria la relacién directa con el encuestado, su
elaboracion se realiz6 en atencion a las variables; el cual, consiste en
presentar una serie de preguntas ordenada y coherentes con las
hipotesis, problemas y objetivos (Carrasco, 2019). A continuacién, en la

tabla 2, la estructura del cuestionario.
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Tabla 2

Detalle de los instrumentos

Cuestionario Dimensiones items Cantidad de
items
Operativos 0 1,2,3,4,5,6,7 7
1. Dimensién: misionales
Gestion por
Procesos Estratégicos 8,9,10,11 4
De soporte o de 12,13,14 3
apoyo
Competencia 1,2,3,4,5,6 6
2. Desempefio
Laboral Productividad 7,8,9,10,11,12,13 7
Motivacion 14,15,16,17 4
Total 31

Nota. Detalle de los instrumentos de las dos variables.

Para la variable gestidén por proceso, se presentd un cuestionario con 14
items y para la variable desempefio laboral 17 items; para ambos
instrumentos se implementé la escala de Likert denomina ordinal con
cinco alternativas: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi
siempre y 5 = Siempre. En cuanto a la administracion de los
instrumentos fue considerada la herramienta de internet de Google
Form.

Para la validez y confiabilidad de los instrumentos, estos fueron
validados externamente, gracias a la experiencia del experto, un
metodologo quien verific6 mediante un informe de opinion si el
instrumento de investigacion cientifica mediante los criterios pertinentes:
calidad de redaccidon de los items, descripcion del instrumento,
adecuacion de las variables con los indicadores, factibilidad de
aplicacion y relevancia del contenido. En el anexo 7 se puede apreciar la

validez del instrumento por el experto.
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Tabla 3

Validacion del cuestionario

Validacién de cuestionario segun expertos (validez de contenido)

Mg. Mauro Trigozo
Experto N° 1: 31/31 1
Paredes

Nota. Validez del contenido por experto.

La confiabilidad consta de la medicion de un instrumento aplicado
repetidamente para la misma persona o tema; el cual, elabora
respuestas equivalentes probabilistico. Asimismo, para conocer la
fiabilidad, la informacion serd sometida a tratamiento estadisticos en el
programa SPSS para obtener el coeficiente Alfa de Cronbach, segun
algunos autores debe estar entre 0.70 y 0.90 (Hernandez -Sampieri &
Mendoza, 2018). El cual, nos indica si el cuestionario es confiable o no;

mientras, mas se aproxime a la unidad mayor sera la confiabilidad.

Tabla 4

Alfa de Cronbach del cuestionario

Variable N° de items Confiabilidad
Gestién por procesos 14 0,926
Desempefio laboral 17 0,927

Nota. Fiabilidad de Alfa de Cronbach mediante Fuente: SPSS v.25.

En la tabla 4, se puede observar el resultado de confiabilidad del Alfa de
Cronbach, con un coeficiente de 0,926 para la variable gestion por
procesos y de 0,927 para la variable desempefio laboral; el cual, indica
gue el cuestionario es confiable por aproximarse a la unidad. Se puede
afirmar que la aplicacion es confiable, en el anexo 5 se aprecia el

analisis de confiabilidad.
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos:

Para la recoleccion de la informacion se consideré las politicas
referentes al estado de emergencia nacional generado por la pandemia
del Covid-19 se precisé la problematica y se solicité la autorizacién para
ejecutar la investigacion en la empresa objeto de estudio y de esta
manera poder abordar a los colaboradores. Ademas, se realizaron las
coordinaciones pertinentes para la administracion de los instrumentos,
solicitando el consentimiento informado a cada colaborador. El
instrumento fue administrado por la plataforma Google Forms; por lo
tanto, se envio el link para acceso al cuestionario y dar respuesta a las
preguntas.

Métodos de analisis de datos

Cabe destacar, que el procesamiento estadistico se desarroll6 de
manera automatizada, mediante el programa Microsoft Office Excel y el
software estadistico SPSS version 25. Asimismo, el analisis descriptivo
de relacion porcentual, es representado en tablas y gréaficos; mientras
que, el andlisis inferencial se realizé desde el coeficiente de correlacion
de Spearman, a fin de instaurar relaciones, junto con las relaciones de
las dimensiones.

Aspectos éticos

Para efectos del estudio, se obtuvo el permiso de las autoridades
institucionales involucradas a nivel universitario y de la empresa, para
asegurar el resguardo de datos y confidencialidad, respetando de esta
manera el principio de autonomia. Asimismo, se mantuvo en anonimato
cada trabajador previamente solicitando la autorizacion para el uso de
sus respuestas con uso exclusivo académico; lo cual, permite el

bienestar psicoldgico, fisico y social de los trabajadores.
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Porcentaje

IV. RESULTADOS

4.1 Resumen descriptivo

4.1.1 Analisis de la variable gestion por procesos.

En la tabla 5y figura 1, presenta el 63,2% de los colaboradores indicaron que
casi siempre se aplica la gestidon por procesos; mientras que, el 31,6% a veces
lo percibe y un 5,3% opind que siempre se da la gestidn por procesos en la

empresa.

Tabla 5

Variable gestidon por proceso

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Aveces 6 31,6 31,6 31,6
Casi 12 63,2 63,2 94,7
siempre
Siempre 1 53 53 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota. Datos procedentes del software SPSS version 25.

Figural

Variable gestién por proceso

Gestion por proceso

60—

=
(=]
1

20

AveCces Casi siempre Siempre

Nota. La imagen indica los porcentuales obtenidos de la variable gestion por
proceso. Fuente: SPSS v.25.
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4.1.1.1 Andlisis de la gestion por procesos en su dimension procesos
operativos.

En la tabla 6 y figura 2, presenta el 63,2% de los colaboradores indicaron que
casi siempre se aplica la gestion por procesos en su dimension procesos
operativos; mientras que, el 26,3% a veces lo percibe y un 10,5% opind que

siempre estan presentes los procesos operativos en la empresa.

Tabla 6.

Dimension procesos operativos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
valido  Aveces 5 26,3 26,3 26,3
Casi 12 63,2 63,2 89,5
siempre
Siempre 2 10,5 10,5 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota. Datos procedentes del software SPSS version 25.

Figura 2
Procesos operativos

Procesos operativos

60

Porcentaje
oy
9

204

Aveces Casi siempre Siempre

Nota. La imagen indica los porcentuales obtenidos de la dimensién procesos
operativos. Fuente: SPSS v.25.

24



4.1.1.2 Andlisis de la gestion por procesos en su dimension procesos
estratégicos.

En la tabla 7 y figura 3, presenta el 47,4% de los colaboradores indicaron que
casi siempre aplican la gestion por proceso en la dimensidon procesos
estratégicos; mientras que, el 42,1% a veces lo percibe, un 5,3% opiné que
siempre se dan estos procesos y un 5,3% indicé que casi nunca son realizados

en la empresa.

Tabla 7.

Dimension procesos estratégicos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casi nunca 1 53 53 5,3
A veces 8 42,1 42,1 47,4
Casi 9 47,4 47,4 94,7
siempre
Siempre 1 5,3 53 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota. Datos procedentes del software SPSS version 25.
Figura 3.

Procesos estratégicos

Procesos estratégicos

S0

40

w
=]
|

Porcentaje

]
o
1

10

Zasinunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota. La imagen indica los porcentuales obtenidos de la dimensién procesos
estratégicos. Fuente: SPSS v.25.

25



4.1.1.3 Analisis de la gestién por procesos en su dimension procesos de
apoyo.

En la tabla 8 y figura 4, presenta el 47,4% de los colaboradores indicaron que
casi siempre aplican la gestiébn por proceso en su dimension procesos de
apoyo, mientras que, el 36,8% a veces lo percibe, un 10,5% opiné que casi
nunca se dan los procesos y un 5,3 % mostréo que siempre son dados en la
empresa.

Tabla 8.

Dimension procesos de apoyo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Casinunca 2 10,5 10,5 10,5
A veces 7 36,8 36,8 47,4
Casi 9 47,4 47,4 94,7
siempre
Siempre 1 53 5,3 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota. Datos procedentes del software SPSS version 25.

Figura 4
Procesos de apoyo

Procesos de apoyo

50

407

w
o
|

Porcentaje

=)
[=1
|

10

Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota. La imagen indica los porcentuales obtenidos de la dimensién procesos de
apoyo. Fuente: SPSS v.25.
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4.1.2 Analisis de la variable desempefio laboral.

En la tabla 9 y figura 5, presenta el 63,2% de los colaboradores indicaron que
casi siempre se percibe buen desempeio laboral; mientras que, el 26,3% a
veces lo observan, puesto que, un 10,5% opind que siempre esta presente el

desemperio en los colaboradores de la organizacion.

Tabla 9.

Variable desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 5 26,3 26,3 26,3
Casi 12 63,2 63,2 89,5
siempre
Siempre 2 10,5 10,5 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota. Datos procedentes del software SPSS version 25.

Figura 5
Variable desempefio laboral

Desempenfio laboral

60

Porcentaje
3

207

Aveces Casisiempre Siempre

Nota. La imagen indica los porcentuales obtenidos de la variable desempefio
laboral. Fuente: SPSS v.25.
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4.1.2.1 Analisis del desempefio laboral en su dimensién competencia.

En la tabla 10 y figura 6, presenta el 47,4% de los colaboradores indicaron

gue; a veces, perciben el desempefio laboral en su dimensién competencia; en

tanto que, un 42,1% casi siempre lo observo, un 10,5% opind que siempre se

da entre los trabajadores de la empresa.

Tabla 10.

Dimension competencia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
vélido  Aveces 9 47,4 47,4
Casi 8 42,1 89,5
siempre
Siempre 2 10,5 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota. Datos procedentes del software SPSS version 25.

Figura 6

Dimension competencia

Competencia

50

40

[
=
1

Porcentaje

[
[=1
1

10

Aveces

Nota. La imagen indica los porcentuales obtenidos de la dimensién

competencia. Fuente: SPSS v.25.

Casi siempre
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4.1.2.1 Analisis del desempefio laboral en su dimensién productividad.

En la tabla 11 y figura 7, presenta el 47,4% de los trabajadores indicaron que,
a veces perciben desempefio laboral en su dimensién productividad; en tanto
qgue, un 36,8% casi siempre lo observo, un 15,8% opiné que siempre se da
entre los trabajadores de la organizacion.

Tabla 11.

Dimension productividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélid A veces 9 47,4 47,4 47,4
o] Casi 7 36,8 36,8 84,2
siempre
Siempre 3 15,8 15,8 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota. Datos procedentes del software SPSS version 25.

Figura 7

Dimensién productividad

Productividad

50

407

(7% ]
T

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Nota. La imagen indica los porcentuales obtenidos de la dimension
productividad. Fuente: SPSS v.25.
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4.1.2.1 Andlisis del desempefio laboral en su dimension motivacion
intrinseca.

En la tabla 12 y figura 8, presenta el 47,4% de los colaboradores indicaron
gue, a veces perciben desempefio laboral en su dimension motivacion
intrinseca; en tanto que, un 36,8% casi siempre lo observd, un 15,8% opind

gue siempre es dado entre los trabajadores de la empresa.

Tabla 12.

Dimensioén motivacion intrinseca

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido A veces 9 47,4 47,4 47,4
Casi 7 36,8 36,8 84,2
siempre
Siempre 3 15,8 15,8 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota. Datos procedentes del software SPSS version 25.
Figura 8

Dimensioén motivacion intrinseca

Motivacion intrinseca

50

407

w
o
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Aveces Casi siempre Siempre

Nota. La imagen indica los porcentuales obtenidos de la dimensidn motivacion
intrinseca Fuente: SPSS v.25.
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4.2 Contrastacion de hipotesis

La evaluacion permite identificar la falsedad o autenticidad de las hipétesis
estadisticas de la investigacién; por lo cual, se debe determinar el nivel de
significancia para reconocer la fiabilidad del resultado del proyecto, que debe
considerar un valor de probabilidad menor al 5% (0.05). Por consiguiente, la
hipotesis alternativa de un proyecto certifica la existencia de la correlacién y
relacion si se consigue un resultado menor al 0.05, rechazando la hipotesis
nula. A continuacién, se muestra como varia el significado de acuerdo a los

valores del Rho de Spearman y su significado

Valor = significado

1.00 = Correlacion negativa perfecta

-0,90 = Correlacion negativa muy fuerte

-0.75 = Correlacion negativa considerable

-0.50 = Correlacion negativa media

-0.25 = Correlacion negativa débil

0,00 = No existe correlacion alguna entre las variables

+0.10 = Correlacion positiva muy débil

+0.25 = Correlacién positiva débil

+0.50 = Correlacién positiva media

+0.75 = Correlacion positiva considerable

+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte

+1.00 = Correlacién positiva perfecta
4.2.1 Hipotesis general
Ho: No existe una relaciéon significativa entre la gestion por proceso y el
desemperio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Peru SAC, SJL.

H;: Existe una relacion significativa entre la gestion por proceso y el
desemperio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Pert SAC, SJL.
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Tabla 13.

Rho de Spearman en variable procesos operativos y la variable desempeiio
laboral

Gestion por Desempefio
proceso laboral

Gestion por  Coeficiente de correlacion 1,000 480

proceso Sig. (bilateral) : ,037

N 19 19

Desempeiio  Coeficiente de correlacion 480 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,037

N 19 19

*. La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Datos procedentes del software SPSS v. 25.

Conclusion: se muestra en la tabla 13, una significancia del 5%, demostrando
gue existe suficiente evidencia estadistica que asegura que la gestion por
proceso se relaciona con el desempefio de Integral Empresas Asociados de
Servicios Funerarios del Peri SAC, SJL.; puesto que, muestra un valor de
significancia de 0,037; el cual, es menor al p — valor 0,05; se concluye
rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipétesis alterna y la fuerza de
correlacion alcanza una puntuacion de 0,480 sefialando una correlaciéon
moderada. Esto significa que las puntuaciones de gestion por proceso son
medianamente directas o0 positivas con respecto a las puntuaciones de

desempefio laboral.
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4.2.2 Hipotesis especificas

4.2.2.1 Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos operativos y el
desempeiio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Peru SAC, SJL.

Hi: Existe una relacién significativa entre los procesos operativos y el
desemperio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Pert SAC, SJL.

Tabla 14

Resultados de correlacibn de Spearman entre la dimension procesos
operativos y la variable desempefio labora

Procesos Desempeiio

operativos laboral

Rho de Procesos Coeficiente de 1,000 ,194
Spearman operativos correlacion

Sig. (bilateral) : 426

N 19 19

Desempeii  Coeficiente de ,194 1,000
o laboral correlacion

Sig. (bilateral) 426 .

N 19 19

Nota. Datos procedentes del software SPSS v. 25.

Conclusion: Se muestra en la tabla 14, un bajo nivel de significancia
estadistica donde asegura que los procesos operativos no tienen relacion con
el desemperio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Perd SAC, SJL.; puesto que, muestra un valor de significancia bilateral de
0,426; el cual, es mayor al p — valor 0,05; concluyendo en aceptar la hipétesis
nula y rechazando la hip6tesis alternativa, esto significa que las puntuaciones
de los procesos operativos no se encuentran relacionadas con las

puntuaciones de desempefio laboral.
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4.2.2.1 Hipotesis especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos estratégicos y el
desempeiio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Pert SAC, SJL.

Hi: Existe una relacion significativa entre los procesos estratégicos y el
desemperio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Pert SAC, SJL.

Tabla 15

Rho de Spearman en la dimensidn procesos estratégicos y la variable
desempeiio laboral

Procesos Desempefio
estratégicos laboral

Rho de Procesos Coeficiente de 1,000 610"
Spearman  estratégicos correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,006

N 19 19

Desempefio  Coeficiente de 610" 1,000
laboral correlaciéon

Sig. (bilateral) ,006 .

N 19 19

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

Conclusion: Se muestra en la tabla 15, un nivel de significancia del 5%, existe
suficiente evidencia estadistica para afirmar que, los procesos estratégicos
guardan relacion significativamente con el desempefio laboral en Integral
Empresas Asociados de Servicios Funerarios del Peri SAC, SJL.; puesto que,
muestra un valor de Sig. (Bilateral) de 0,006; el cual, es inferior al p — valor
0,05; se concluye que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa, y la fuerza de correlacion alcanza una puntuacion de 0,610
sefialando una correlacion moderada. Esto significa que las puntuaciones de
gestion por proceso se encuentran positiva con las puntuaciones de

desempeiio laboral.
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4.2.2.1 Hipotesis especifica 3

Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos de apoyo y el
desempeiio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Pert SAC, SJL.

Hi: Existe una relacion significativa entre los procesos apoyo y el desempefio
laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios del Pert SAC,
SJL.

Tabla 16.

Resultados de correlacion de Spearman entre la dimension procesos de apoyo
y la variable desempefio laboral

Procesos Desempefio
de apoyo laboral

Rho de Procesos Coeficiente de 1,000 625"
Spearman  de apoyo correlaciéon

Sig. (bilateral) ,004

N 19 19

Desempefio  Coeficiente de 625" 1,000
laboral correlacion

Sig. (bilateral) ,004 .

N 19 19

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

Conclusion: Se muestra en la tabla 16, una significancia del 5%, donde existe
suficiente evidencia estadistica para asegurar que los procesos de apoyo
guardan relacién significativa con desempefio laboral en Integral Empresas
Asociados de Servicios Funerarios del Peri SAC, SJL.; puesto que, muestra un
valor de significancia de 0,004; el cual, es menor al p — valor 0,05; se concluye
rechazando la hipotesis nula y aceptando la hipétesis alterna, y la fuerza de
correlacion alcanza una puntuacion de 0,625 sefialando una correlacion
moderada. Esto significa que las puntuaciones de procesos de apoyo se

encuentran positiva relacionadas con las puntuaciones de desempefio laboral.
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V. DISCUSION

En el estudio actual, se desarroll6 un analisis de la hipotesis general que
encontré un valor de significancia de 0,037, que demuestra un nexo
estadisticamente significativo en las variables gestion de procesos vy
desemperio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios
del Pera SAC, SJL,; por otro lado, en la hipotesis especifica 1 no se encontrd un
nivel de asociacion significativo entre las dimensiones de proceso operativos y
desempefo laboral; puesto que, existe significancia 0,426 mayor al p-valor
0,05. Ademds, en la hipotesis 2 esta presente una correlacién entre los
procesos estratégicos y el desempefio laboral, dado que el analisis indicé un
valor de significancia de 0,006; asimismo, en la hipétesis 3 existe una
correlacién dada en los procesos de apoyo y el desempefio laboral, al obtener
una significancia de 0,004 inferior al p-valor en el andlisis.

En ese sentido, lo obtenido en este estudio concuerda con el estudio realizado
por Argandoia (2020), dado que la contrastacion de hipétesis general mostro
efectividad de una correlacion entre gestién por procesos y el desempefio
laboral, al presentar significancia de 0,032 y nivel con relacion efectiva baja en
la evaluacion de Rho Spearman; asimismo, un coeficiente de correlacion de
0,386 que demostré una correlacion positiva en un nivel bajo. Por lo cual, se
puede concluir que se rechazaron las hipétesis nulas y se aceptaron las
hipétesis alternativas en ambos estudios; dado que, se encontrd6 que las
variables guardan relacion.

También los resultados presentan concordancia en el analisis de Villaverde
(2020), puesto que, las variables en igualdad con las del presente estudio,
tienen una relacion significativa, que se demostr6 desde el (Rho=0,725) con
valor de 0,000; en ese sentido, se sugiere el funcionamiento de gestién en los
procesos para influenciar positivamente el desempefio en los empleados, por
ende, en la productividad de la institucion o empresa. Pues, la hipétesis
especifica 1 en su reconocimiento, demostrd que se evidencia un nexo directo
y significativo, dado en gestion de procesos y la eficacia en la institucion,
rechazando la hipétesis nula al contar con Rho de 0,676 y un valor 0,000;
asimismo, la comprobacion de la hipotesis 2 encontrd correlacion en la gestion
de procesos y economia institucional, es decir se aceptod la hipotesis alternativa

al obtener un coeficiente Rho de 0,705 y una significancia bilateral de 0,000.
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Finalmente, el andlisis indicdé que hay una correlacion en gestion de procesos y
la dimension institucional de calidad, pues tuvo un valor de 0,655 y uno bilateral
de 0,000, permitiendo la aceptacién de la hipotesis alternativa.

Por otro lado, Ore (2019), tuvo resultados sobre la relevancia y el grado de
significancia de la gestion por procesos donde la investigacion estuvo enfocada
en relacionar la gestion por procesos y el satisfacer los usuarios, demostré una
correlacion directa positiva y significativa con una dimension asociada al
desempefio de trabajadores; pues, el andlisis de las hipétesis del estudio
determind que se rechazd la hipotesis nula por obtener una significancia de
0,000 (p-valor<0,05), con la correlacion significativa de la gestion por procesos
y el satisfacer a los usuarios. Ademas, es un valor cercano al obtenido en la
presente investigacién (Rho=0,480) que muestra la relacion significativa entre
la gestion de procesos y el desempefio; lo cual, podria sugerir la importancia de
la gestion por proceso en las funciones empresariales asociadas al desempefio
y la obtencion de la satisfaccion de los clientes.

Asimismo, Rengifo (2018) estudié un indicador enfocado en la gestién de
procesos en la investigacibn en los procesos capacitacion y desempefio
laboral, que permitio identificar en la comprobacién de hipotesis una asociacion
significativa y positiva, pues tuvo una significancia bilateral de 0,000 (p-
valor<0,05) y un coeficiente de Spearman de 0,707, que rechaza la hipotesis
nula. Ademas, la contrastacidon de la primera hipotesis especifica de la
investigacién, permitiéo obtener un valor de significancia de 0,000 y un valor de
correlacion de 0,823, se concluy6 que existe relacidén altamente significativa en
la capacitacion y la capacidad cognitiva en el desempefio laboral. El andlisis de
la segunda hipétesis especifica encontré un valor de 0,000 y una correlacion de
0,747, identificando correlacién significativa y efectiva entre la capacitacion y la
capacidad afectiva del personal de la empresa. Finalmente, la comprobacion de
la tercera hipotesis especifica permitié rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis alternativa enfocada en la relacién significativa entre la capacitacion y
la capacidad psicomotora del empleado, dado que se encontré una
significancia bilateral de 0,008 y Rho de 0,275; ademas, el andlisis de la ultima
hipotesis determiné una significancia bilateral de 0,000 (p-valor<0,05) y un
valor de correlacion de 0,324; en efecto, una relacion significativa y efectiva
baja entre el la capacitacion y la motivacion de los empleados. Lo cual, no
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concuerda con los resultados en la investigacion, pues la capacitacién es un
indicador de los procesos operativos que se correlaciona significativamente con
el desempefio laboral; sin embargo, en el presente estudio se encontrd
correlacion nula entre la variable desempefio laboral y la dimensién de
procesos operativos.

Con respecto a las limitaciones del estudio se recopilaron datos de manera
virtual desde google formulario por el contexto de la Covid-19; lo cual, impidi6
el acceso directo a la muestra y la obtencién mas rapida de los datos para el
analisis.

Sin embargo, el estudio presentd datos relevantes para el panorama cientifico y
el ambito empresarial, dado que los resultados obtenidos permiten confirmar lo
importante de la gestion por proceso en las organizaciones o instituciones,
pues el desarrollo de esta variable influye positivamente en el desempeiio de
los empleados a nivel cognitivo, psicomotor y emocional, por ende, el impacto
en la satisfaccion del usuario y en la calidad de la produccion y servicio.
Asimismo, brinda un panorama sobre las posibles dimensiones que se deben
analizar con profundidad para determinar como se relaciona con el desempefio
de los empleados en un establecimiento, por lo cual, esto podria aumentar el
interés en desarrollar nuevos aportes cientificos en siguientes investigaciones
(Coaguila, 2017).

Por otro lado, la informacion presentada en el andlisis de resultado significa
contribuir en la programacién y funcionamiento de estrategias para combatir
situaciones que afectan la productividad de la empresa, pues segun Argandoiia
(2020) un ineficaz planteamiento de gestion por procesos puede provocar un
deficiente desenvolvimiento de los colaboradores en el cumplimiento de sus
actividades segun su puesto. Asimismo, la investigacion podria servir como una
guia para aumentar la competitividad de la empresa, desde el desarrollo de
adecuados procesos; por ende, favorecer la obtencién de un trabajo 6ptimo y
eficaz, que puede generar mayores ingresos Yy recibir beneficios para la
direccion y el trabajador.
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VI. CONCLUSIONES
Los resultados presentados en el estudio muestran lo siguiente:

1. Se determina que, la relacién que existe entre la gestion por procesos y
el desempefio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios
Funerarios del Pert SAC, SJL y segun los objetivos obtenidos presento
hipotesis con un valor de 0,426 menor que el nivel de significancia
sefialado (p<0.05); asimismo, el Rho Spearman obtuvo valor de 0.480
para el presente estudio. Lo cual, permite concluir que existe una
relacion estadisticamente significativa entre la gestién de procesos y el
desempefio de los empleados en la empresa estudiada, lo que indica
una correlacion media.

2. Se determina que, la dimension procesos operativos no guarda relacion
significativa con el desempeiio laboral de Integral Empresas Asociados
de Servicios Funerarios del Perd SAC, SJL; puesto que, muestra un
valor de 0,426 que es superior al p — valor 0,05. En efecto, se acepta la
hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alternativa, y la fuerza de
correlacion alcanza una puntuacion de 0,194 sefialando una correlaciéon
practicamente nula.

3. Se determina que, la dimension procesos estratégicos guarda relacion
significativamente en el desempefio laboral de Integral Empresas
Asociados de Servicios Funerarios del Perd SAC, SJL; puesto que,
muestra un valor de Sig. (bilateral) de 0,006, que es inferior al p — valor
0,05. Por tanto, la presente investigacion rechazé la hipotesis nula se
acepto la hipétesis alterna; asimismo, se observa que la fuerza de
correlacion alcanzé una puntuacion de 0,610 sefialando una correlacién
moderada.

4. Se determina que, existe relacion significativa entre la dimension
procesos de apoyo y el desempefio laboral de Integral Empresas
Asociados de Servicios Funerarios del Peri SAC, SJL; se muestra un
resultado de correlacion con valor 0,004 bajo un nivel de significancia
indicado (p<0.05) y el Rho presenta un valor de 0.625 para el estudio

que indica correlacion moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los empleados de la organizacion en estudio, trabajar
de forma libre, horizontal y transformativa, donde se dirija al personal en
general; a fin de mejorar la gestion de procesos y el rendimiento

2. Al area administrativa se recomienda, tomar acciones y medidas
correctivas, que permitan mejorar la gestion en provecho del servidor
publico; el cual, seria beneficio para la empresa. En efecto, una amplia
concentracion entre las areas responsables, para que el cliente sea el
unico beneficiado.

3. Al gerente de la empresa, se recomienda programar capacitaciones a
los trabajadores de forma constante, para resolver cualquier percance
suscitado que pueda perjudicar el cumplimiento de sus objetivos.
Asimismo, realizar reuniones de coordinacion laboral con mayor
frecuencia y puntos especificos a trabajar, a fin de mantener un
ambiente laboral apropiado y beneficiado por el cliente final.

4. Al gerente se recomienda, mejorar el ambiente laboral, mediante
actividades de integracién, para que los trabajadores ejecuten su labor
de forma Optima y sean capaces de dar soluciones ante cualquier
dificultad que presente la empresa o que se genere entre los

trabajadores.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Autor: Maria Milagros Carrasco Vallejo — José Eduardo Mendoza Yataco

Matriz de consistencia
Titulo: Gestion por procesos y desempefio laboral en Integral Empresas Asociados de Servicios Funerarios del Pera S.A.C., SJL

Problema

Objetivos

Hipoétesis

Variables e indicadores

Problema general:

¢, Qué relacién existe
entre la Gestion por

procesos
desempefio laboral en
Integral Empresas
Asociados de

Servicios Funerarios
del Peri SAC, SJL?

Problemas
especificos:

¢, Qué relacion existe

entre procesos
operativos

desempefio laboral en
Integral Empresas
Asociados de

Servicios Funerarios
del Perd SAC, SJL?

¢, Qué relacion existe
entre procesos
estratégicos y
desempefio laboral en

Objetivo general:

Determinar la
relacion que existe
entre la gestion por

procesos y
desempefio laboral
en Integral
Empresas
Asociados de
Servicios
Funerarios del Peru
SAC, SJL.
Objetivos
especificos:
Determinar la
relacion que existe
entre procesos
operativos y
desempefio laboral
en Integral
Empresas
Asociados de
Servicios

Funerarios del Peru
SAC, SJL.

Hipodtesis general:

Existe relacion
entre la gestion por
procesos y
desempefio laboral
en Integral
Empresas

Asociados de
Servicios

Funerarios del Peru
SAC, SJL.

Hipotesis
especificas:

Existe relacion
entre procesos
operativos y
desempefio laboral
en Integral
Empresas
Asociados de
Servicios

Funerarios del Peru
SAC, SJL.

Variable 1: Gesti6on por proceso

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
medicion rangos
- Identificacion de productos. 1,2
- Identificacion de procesos
Procesos operativos. Bajo:14-70
operativos - Descripcion de la secuencia. Ordinal Medio: 34-
- Ficha técnica. 34 51
- Determinaciéon de la secuencia e ' Alto: 52-70
interaccion de los procesos.
- Analisis previo.
- Capacitaciones. 567
Bajo:17-40
Procesos - Define las politicas, el planeamiento 8,9 Ordinal Medio:41-
estratégicos institucional, las estrategias los 62
objetivos y meta. 10, 11 Alto: 63-85
- Provision de los recursos.
- Selecciona los indicadores.
- Cuantificar el desempefio de los
procesos.
Procesos de - Identifica y selecciona problema. 12, 13, Ordinal
apoyo - ldentifica las causas que dan origen 14

al problema.
- Minimizacién del problema.




Integral Empresas
Asociados de
Servicios Funerarios
del Peri SAC?

¢, Qué relacion existe
entre procesos de
apoyo y desempefio
laboral en Integral
Empresas Asociados
de Servicios
Funerarios del Peru
SAC, SJL?

Determinar la
relacién que existe
entre procesos
estratégicos y
desempefio laboral
en Integral
Empresas

Asociados de
Servicios

Funerarios del Pert
SAC,

SJL.

Determinar la
relacion existe
entre procesos de
apoyo y
desempefio laboral
en Integral
Empresas
Asociados de
Servicios

Funerarios del Peru
SAC, SJL.

Existe relacion
entre procesos
estratégicos y
desempefio laboral
en Integral
Empresas
Asociados de
Servicios

Funerarios del Peru
SAC, SJL.

Existe relacion
entre procesos de
apoyo y desempefio
laboral en Integral
Empresas
Asociados de
Servicios
Funerarios del Pert
SAC, SJL.

Variable 2: Desempefo laboral

Escalade Niveles y
medicion rangos
Dimensiones Indicadores items
Competencia | - Iniciativa (ideas de solucién). 1,2 Bajo:31-72
- Iniciativa (ideas para mejorar). 3,4 Ordinal Medio:73-
- Capacidad (personal para 5.6 114
cumplimiento de metas y objetivos). Alto:  115-
- Capacidad del personal para 155
desarrollar sus funciones.
- Disciplina (respetar manual de
normas).
- Disciplina (cumplimiento de horario).
Productividad | - Calidad de trabajo (supera las 7,8,9
expectativas). 10,11
- Calidad de trabajo (satisfaccion con 12,13
la labor desarrollada).
- Calidad de trabajo (Satisfaccion de
los usuarios).
- Responsabilidad (cumple
responsablemente con el trabajo).
- Responsabilidad (cumple con las
actividades planificada).
- Ambiente laboral (adecuadas
relaciones).
- Ambiente laboral (respetuoso).
Motivacién - Trabajo en equipo (Demuestra | 14,15
intrinseca disposicion). 16,17
- Trabajo en equipo (muestra




colaboracion y predisposicion).
- Capacitacién (pone en préactica lo
aprendido).
- Capacitacion (mejoras en sus
funciones).
Nivel - disefio de Poblaciony Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion muestra
_ . Variable 1: Gestién por proceso
Enfoque: cuantitativo | popacién: DESCRIPTIVA:
Tipo: basico 19 trabajadores Técnicas: Encuesta Andlisis descriptivo de relacion porcentual representado en tablas gréaficos
Nivel: correlacional Instrumentos: Cuestionario
Tipo de muestreo: INFERENCIAL:
Disefio: Correlacion Spearman
leeno. . al No Probabilistico Variable 2: Desempefio laboral
0 e>|<per|men al, Técnicas: Encuesta
HanSversal Instrumentos: Cuestionario
Tamafio de
01 muestra: 19
l trabajadores
n Tr
02




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de variable gestion por proceso

Variables Definicion conceptual Definicidon operacional Dimension Indicadores Escala de
medicion
Operativos 0 - Identificacion de productos
Gestion por | La gestién por proceso | Son aquellos procesos a misionales - ldentificacibn de procesos Ordinal
procesos es el sistema que | implementarse para la operativos
estructura, conduce e | determinacion de la - Descripcion de la secuencia 1. Nunca
inspecciona a la | variable gestion por - Ficha técnica 2. Casi nunca
organizacion en | procesos, midiendo las - Determinacion de la secuencia | 3. A veces
establecer un mejor | dimensiones a través de e interaccion de los procesos 4. Casi siempre
desempeiio en los | los indicadores del - Analisis previo 5. Siempre

procesos, con el fin de
aminorar brechas que
pueden ocurrir a partir
de las obligaciones que
se debe cumplir para
alcanzar los objetivos;
en tal sentido propuso
en su estudio las
siguientes dimensiones:
operativos 0
misionales, estratégicos
y de soporte o de
apoyo (Argandofia,
2020).

cuestionario de evaluacion
de la gestion por procesos
en la empresa Funeraria
Integral SAC, conformado
por 14 jtems.

- Capacitaciones

Estratégicos

- Define las politicas, el
planeamiento institucional, las
estrategias los objetivos y meta

- Provision de los recursos.

- Selecciona los indicadores

- Cuantificar el desempefio de
los procesos

De soporte o de
apoyo

- Identifica y selecciona problema
- ldentifica las causas que dan
origen al problema

- Minimizacion del problema




Matriz de operacionalizacion de variable desempefio laboral

Variables Definicién conceptual Definicién Dimension Indicadores Escala de
operacional mediciéon
Segun Alles es un | Son los procedimientos | Competencia - Iniciativa (ideas de solucién)
Desempefio modelo de servicio | a implementarse para - Iniciativa (ideas para mejorar) Ordinal
laboral centrado en las | la determinacién de la - Capacidad (personal para cumplimiento
acciones o toma de | variable desempefio de metas y objetivos) 1.Nunca
decisiones en los | laboral, midiendo las - Capacidad Inicia del personal para | 2.Casihunca
colaboradores en | dimensiones a través desarrollar sus funciones 3.A veces
funcion a su | de los indicadores del - Disciplina (respetar manual de normas) 4.Casi siempre
satisfaccion y | cuestionario de - Disciplina (cumplimiento de horario) 5.Siempre
cumplimiento con los | evaluacion del Productividad - Calidad de trabajo (supera las
objetivos de la | desempefio laboral en expectativas)
empresa, se presentan | la empresa Funeraria - Calidad de trabajo (satisfaccién con la
las dimensiones: | Integral SAC, labor desarrollada)
competencia, conformado por 17 - Calidad de trabajo (Satisfaccion de los
productividad y | items. usuarios)
motivacion intrinseca; - Responsabilidad (cumple
por consiguiente, son responsablemente con el trabajo
estudiados y vistos por - Responsabilidad (cumple con las
otra institucion, asi actividades planificada)
como las soluciones - Ambiente laboral (adecuadas
que brindaron a la relaciones)
empresa al cual laboran - Ambiente laboral (respetuoso)
(Argandoia 2020).
Motivacion - Trabajo en equipo (Demuestra
intrinseca disposicion)
- Trabajo en equipo (muestra

colaboracion y predisposicion)

- Capacitacion (pone en practica lo
aprendido)

- Capacitacion (mejoras en sus funciones)




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento para medir variable gestion por procesos

Marque con una "X" aquel casillero que responda a su parecer, sobre las

alternativas de su preferencia, atendiendo a las opiniones que usted tiene

Valor 1 2 3 4 5
Significado | Nunca Casi nunca | A veces Casi Siempre
siempre

respecto a cada una:

ITEM | VARIABLE: GESTION POR PROCESO 1 /2 |3 |4 |5

Dimension: Procesos operativos o misionales

1 ¢,Cree usted que Integral Empresas Asociadas de
Servicios Funerarios del Pert, cumple con la
identificacion de servicios previstos en el marco de
sus competencias?

2 ¢ Tiene Integral Empresas Asociadas de Servicios
Funerarios del Peru definidos sus procesos
operativos 0 misionales que son necesarios para
brindar servicios?

3 ¢, Considera gque la empresa incluye la descripcion
de la secuencia l6gica de las actividades que
conforme el proceso?

4 ¢La empresa lleva fichas técnicas y diagramas de
los procesos revisados y aprobados por quien hizo
el proceso?

5 ¢,Considera que cada proceso tiene una

determinada secuencia e interacciéon con la entidad?

6 ¢, Se realiza un andlisis previo a la conformidad del
responsable de la materia en gestion por procesos
en la empresa sobre aspectos técnicos contenidos
de la presente Norma Técnica?




¢La empresa brinda capacitaciones para un mejor
desarrollo de cada actividad?

Dimension: Procesos estratégicos

¢, Considera que la empresa define las politicas, el
planeamiento institucional, las estrategias, los
objetivos y metas de la empresa?

¢La empresa asegura la provision de los recursos
necesarios para el cumplimiento y que incluyen
procesos destinado al seguimiento, evaluacion y
mejora?

10

¢La empresa selecciona los indicadores sobre lo
gue se realizara el seguimiento y la medicion del
desempenio de los procesos?

11

¢,Cree gue la empresa compara los resultados
obtenidos de la medicién y el seguimiento contra las
metas definidas para cada indicador con el propoésito
de cuantificar el desempeiio de los procesos?

Dimension: Procesos de soporte o de apoyo

12

¢, Considera que la empresa identifica y selecciona
aguellos problemas cuya solucién tenga impacto en
los siguientes aspectos de la gestion?

13

¢La empresa analiza e identifica las causas que dan
origen al problema seleccionado verificando de
manera objetiva la correspondencia entrega las
causas y el efecto?

14

¢ La seleccion de la solucidn que sea factible de
implementar y que se considere efectiva para la
eliminacién o minimizacion del problema es parte de
la empresa?




Instrumento para medir variable desempefio laboral

Marque con una "X" aquel casillero que responda a su parecer, sobre las
alternativas de su preferencia, atendiendo a las opiniones que usted tiene
respecto a cada una

actividades planificadas para el cumplimiento de

Valor 1 2 3 4 5
Significado | Nunca Casi nunca | A veces Casi Siempre
siempre
ITEM | VARIABLE: DESEMPENO LABORAL 3 4 |5

Dimension: Competencia

1 ¢El personal propone ideas de solucion frente a
las dificultades que surgen dentro de la empresa?

2 ¢ El personal propone ideas para mejorar las
funciones desarrolladas dentro de la empresa?

3 ¢ El personal se muestra comprometido con el
cumplimiento de metas y objetivos establecidos
por la empresa?

4 ¢El personal de la empresa desarrolla sus
funciones de manera optima?

5 ¢ El personal respeta el manual de normas
establecidas por la empresa?

6 ¢ El personal cumple con los horarios de trabajo
de manera puntual?
Dimension: Productividad

7 ¢ Las funciones desarrolladas por el trabajador
superan las
expectativas, contribuyendo asi en el logro de los
objetivos?

8 ¢, Se siente satisfecho con la labor desarrollada
por el colaborador?

9 ¢,Cuan seguido los ciudadanos se sienten
satisfechos con el servicio que le brinda el
colaborador?

10 ¢ El colaborador cumple responsablemente los
trabajos encomendados?

11 ¢ El trabajador de la empresa cumple con las




los objetivos?

12 ¢ El trabajador mantiene una adecuada relacién
con sus compaferos de trabajo?

13 ¢ El trabajador se muestra respetuoso frente a sus
comparieros y superiores?

Dimension: Motivacion

14 ¢ El personal demuestra disposicion de trabajo en
equipo?

15 ¢ El personal se muestra colaborativo y
predispuesto a ayudar a sus compafieros de
trabajo?

16 ¢El personal pone en practica lo aprendido en las
capacitaciones que se les brinda?

17 ¢ El personal muestra mejoras en sus funciones

después de cada capacitacion que recibe?




Anexo 4: Validacion por expertos

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUIOO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ MAURD TRIGOZO PAREDES
PROFESION UCENCIADO EN ADAMINISTRACION
TITULO Y GRADO ACADEMICO UCENCIADO Y MAGISTER EN EDUCACON
ESPECIALIDAD METODIO
INSTITUCION EN DONDE LABORA UNYWERSIDAD CESAR VALLEXD
CARGO DOCENTE

TITULO DE LA INVESTIGAOON

Geztion por proceszos y desempeno ladoral en Integral Empresas AZoGedos deSenicios
Funerarioz cel Pera SAC, SIL

NOMBRE DE LOS TESETAS Carrazco Valiejo, Milagros Marss
INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO €l presente cuestionario tiene COmMO ODETVO

Seterminar ia reiscion que existe entre is gesticn
POr procezo:z y desempeno lsboral en Integral
Emprezaz Asocacos de Sericos Funeranos del
Pert SAC, SIL.

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELAOONANDOLOS CON LOS
INDICADORES ¥ DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

* Agjumtar el Instrumento y el cusdro ce Opersoonaicacion de vaniadies
INSTRUMENTO DE EVALUAQOON CUANTITATIVA

Por favor margue con une equis [X) I 0PCON Que considers dedbe aplicarze en cada item y

reslice de ser necesanias, sus OdsenBoones

ftem | Dejar | Mocificar | Eliminer | Oozervaciones

b x

2. x

3. x

4. x

- 1 x

6. x

7. x

8. x

S. x

10. x

i3 x

12 x

i3. x

4 x
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p > X
17 X
IMETREUMENTD PARS LA VALIDATION
CRITEREDS AFREOLACEDM CALTTATIVA
EXCELENTE BUEND REGLILAR CEFCIENTE
Fresentacion del instrumento X
Calidad d= redecoion de los
ftems "
F'erI:r-H.'-:i-e O las yarps ok x
oon oS | nclcadiones
Feymncis dal conbenido x
Factibilidad d= aplicacion x

Apredacon Cuaitatva

Qs ersa0 ores:

EL INSTRUMENTO 5] PLIEDE SER APLICADN EN LA INVESTIGACKIN FLANTEADA

7\)

L
'i L L=, M Meurc Tgzos Faredes
LA, T AL N™ TTITR
[a e Sot s ob gy

Firma/Sello del experto
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CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICOO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ MAURO TRIGOZO PAREDES
PROFESION UCENCIADO EN ADMINISTRACION
TITULO Y GRADO ACADEMICO UCENCIADO ¥ MAGISTER EN EDUCACION
ESPECIALIDAD METODIO
INSTITUCION EN DONDE LABORA UNVYWERSIDAD CESAR VALLEND
CARGO DOCENTE

TITULO DE LA INVESTIGAOON

Geztion por procesos y desempeno lsdorsl
Funerarioz cel Pera S.AC, SIL

en integral Empresas A0C8d0s deSericos

NOMBSRE DE LOS TESETAS

Carrazco Valiejo, Milagros Maria

INSTRUMENTO EVALUADO

ENCUESTA

OBJETIVO DELINSTRUMENTO

El presente cuestionario tiene Como ODETVO
Ceterminer is relscion que existe entre I8 gestion
pOr proceszos y desempenc lsboral en Integral
Emprezaz Asocacos de Senicos Funeranos del
Pert SAC, SIL

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACONANDOLOS CON LOS
INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

reslice de ser NeCesanias, Tus ODIervaoones

* Agjuntar el Instrumento y el cusdro c e Operasconalcacion de variadies
INSTRUMENTO DE EVALUAOON CUANTITATIVA
Por favor margue con uns equis (X Ia 0pCON Que considers debe splicarse en cads item y

[tem

'

Mocificar | Eliminar | Odzervacones

AL LI L A L A L L A L A L L R LA L

e el e fee [ | [ f 2 ][
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INETRE UFENTD PARS LA VALIDADION

CRITEREDS APRECACEON CALITATIVA
EXCELENTE BLUEND REGULAR DEFRCIENTE

Fresent=cion dal instramento =

Calidad d= redscnon de los

ftems x

F'erl:r-u_'-:i-: O ez varisokes x

oo s | nacadicres

Raleymncia del conbsnida X

Factibilidad d= aplicacion x

Apreciacon Cuaktsthe

DpsEraa o

EL INSTRUBMENTO 57 FLIEDE SER AFLMADS EN LA INVESTRGACKIN PLANTEADS

Al

1 0

'. I 'Ll-:.ﬁ.ﬁl.r:- Tmg=Jo Maredss
MLAC. CLAD N™aTITa
O PR

Firma/Sello del experto
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Anexo 5: Alfade Cronbach

Gestion por procesos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 19 100,0
Excluido 0 0
Total 19 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Estadistica de fiabilidad

Alfa de | Alfa de Cronbach | N de elementos
Cronbach basada en

elementos

estandarizados
0,926 0,926 14

Desempeiio laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 19 100,0
Excluido 0 0
Total 19 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Estadistica de fiabilidad

Alfa de | Alfa de Cronbach | N de elementos
Cronbach basada en

elementos

estandarizados
0,927 0,927 17
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Anexo 6: Base de datos Excel

DESEMPEAD LABORAL

GESTION POR PROCESDS
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Anexo 7: Pantallazo de SPSS v25

|\Fisible: 47 de 47 variables

| e | et | glipi2 | glleiz | e | dleiia |

alp2 | e | g, | ges | gliee | glipr | gles | glleo

LT ————— [

ol P1

[

Vista de datos

|Unic0de:0N |

[IBM SP3S Statistics Processor esté listo | |
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Anexo 8: Autorizacion de la empresa

Lima, 03 de mayo de 2021

Qulen suscribe:
Sefior.

ARepresentante legal

INTEGRAL EMPRESAS ASOCIADODS DE SERVICIOS
FUNERARIDS DEL PERU SAC

AUTORIZA: Permlse para recojo de Imformaclén pertinente en
funclon del proyecto de Investigaclén, denominado: GESTIOMN
POR PROCESOS ¥ DESEMPERNO LABORAL EM INTEGRAL
EMPRESAS ASOCIADOS DE SERWVICIOS FUNERARIOS DEL
SAC, SJL.

Por el presente, el gue suscribe, seflor: Cesar Adrlan Huaman
Baldoceda, represenianie legal de la empresa: INTEGRAL
EMPRESAS ASOCIADCSE DE SERWICIOS FUNERARIOS DEL
PERU S.A.C, 3 log alumnos: MIlagros Marla, Carrascoe Valle|o
ldentificada con DHI H*46584311 vy José Edwuardo, Mendoza
Yataco, ldentificado con DMI M°22313315 estudlantes de la
escuela Profeslonal de Adminisiraclién y autores del trabajo de
Investigaclén denominado: GESTION POR PROCESOSE Y
DESEMPEND LABORAL EN INTEGRAL EMPRESAS ASOCIADOS
DE SERVICIOE FUNERARIDS DEL PERU S.A.C, SJL, Al usp de
dicha Infarmaclan gue conforma a la parte administratliva.
contakle, recurse humanos, enire olres QUe Ss5ean nNecesarlos
para el sustento del proyecte, slendo los datos a ullllzar
exclusivamente académicos en la e=laboraclén de la tesls
menclonada, enunclada lineas arriba de gqulenes los sollelta se
garantice la absoluwta conflablildad de la Informaclén sollcltada.

Atemtamante.

CESAR ADFLAM HLIAMAN Bl DO0EDS
GEREMTE GEMERAL
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