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RESUMEN 

Este estudio tuvo como objetivo principal establecer la relación entre la 

gestión de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa 

Vera & Vera Asociados E.I.R.L., Ate 2022. La investigación fue de tipo aplicada, de 

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

corte transversal; la población estuvo constituida por 30 colaboradores los mismos 

que fueron tomados como muestra en su totalidad; para la recolección de datos se 

empleó la técnica de la encuesta y como instrumento al cuestionario el mismo que 

fue validado por juicio de expertos; haciendo uso del software SPSS se determinó 

la confiabilidad del instrumento el cual reveló un Alfa de Cronbach de 0.832 

determinando un alto nivel de confiabilidad. Se obtuvo como resultado un nivel de 

significancia menor a 0.05, demostrando con ello que existe relación entre las 

variables de estudio; un coeficiente Rho de Spearman de 0.726 determinó un nivel 

de correlación positiva considerable. Finalmente se concluyó que, al efectuar una 

gestión de procesos constituido por la planificación, la ejecución, la verificación y la 

mejora de procesos se alcanza un rendimiento laboral beneficioso para la 

consecución de los objetivos productivos de la organización.   

 

Palabras clave: Gestión de procesos, rendimiento laboral, planificación de 

procesos, verificación de procesos, mejora de procesos.
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ABSTRACT 

This main objective of the study was to establish the relationship between 

process management and the work performance of the employees of the company 

Vera & Vera Asociados E.I.R.L., Ate 2022. The research was of an applied type, at 

a correlational level, with a quantitative approach and with a non-experimental 

cross-sectional design; The population consisted of 30 collaborators, the same ones 

who were taken as a sample in their entirety; For data collection, the survey 

technique was used and the questionnaire was used as an instrument, which was 

validated by expert judgment; using the SPSS software, the reliability of the 

instrument was determined, which revealed a Cronbach's Alpha of 0.832, 

determining a high level of reliability. As a result, a significance level of less than 

0.05 was obtained, thereby demonstrating that there is a relationship between the 

study variables; a Spearman's Rho coefficient of 0.726 determined a considerable 

positive correlation level. Finally, it was concluded that, by carrying out a process 

management consisting of the planning, execution, verification and improvement of 

processes, a beneficial work performance is achieved for the achievement of the 

productive objectives of the organization. 

 

Keywords: Process management, job performance, process planning, process 

verification, process improvement. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Desde una perspectiva internacional, las organizaciones han desarrollado 

novedosos e innovadores métodos de gerencia efectiva. Ferrín-Schettini (2018), 

afirma que los estilos gerenciales actuales se distinguen categóricamente dentro 

de la naturaleza cambiante de toda institución empresarial, ello demanda la 

contribución y el discernimiento pertinente de las gerencias para consolidar las 

mejoras enfocadas en la innovación, desarrollo institucional y competitividad. Por 

otro lado, Chavez, (2021), nos menciona que estas organizaciones se convierten 

en un sistema que genera el logro de un objetivo determinado con el principal aporte 

de los colaboradores. 

Para Robles & Díaz (2017), la Gestión por Procesos es una estrategia 

empresarial orientada a obtener la validez desde los procesos de producción que 

las organizaciones o empresas ejecutan. Gudelj et al. (2021) puntualiza que, el 

enfoque por procesos tiene como único propósito el despliegue de actividades 

efectivas que aportan valor a la organización excluyendo a las que no lo hacen. Por 

otro lado Mora (2018), al advertir el rendimiento de los colaboradores en una 

institución propone la exigencia de introducir un prototipo de gestión de procesos y 

nos puntualiza que estas propuestas son necesarias para el buen desempeño en 

el manejo del personal, y como consecuencia, para poder elevar la ventaja 

competitiva por medio de la eficiencia y la eficacia laboral. De ello emanará el éxito 

en el rendimiento laboral, el aumento sostenido de la productividad, la imagen, el 

posicionamiento y el crecimiento positivo. 

En nuestro contexto nacional, desde fines de los 90’s hemos experimentado 

un acucioso y constante crecimiento económico. León (2019) nos refiere que el 

índice de incremento del Producto Bruto Interno se ubicó por encima de la media 

de los países latinoamericanos, lo que ciertamente ha permitido a las empresas 

desarrollarse y registrar una alta tasa de emprendimiento empresarial. Tomando 

esta información, Jimenez (2020), reveló que las organizaciones, al establecer sus 

lineamientos estratégicos, cuya configuración basada en procesos de planificación 

y complementada con gestión de calidad, quedan dispuestas a afrontar el contexto 

en el que se desenvuelven sin operaciones rezagadas. 
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A nivel local, Vera & Vera Asociados E.I.R.L., una organización dedicada a 

las actividades de servicio remisse de trasporte de personal, con 3 años de 

funcionamiento en este rubro, ha afrontado diversas problemáticas que tuvieron un 

origen en la forma como vienen cumpliendo sus operaciones y como estas han sido 

concebidas.  

Vera & Vera Asociados E.I.R.L., al ser una empresa muy joven en el rubro 

de trasporte personalizado, aún no ha implementado una adecuada gestión de 

procesos y ha tenido dentro de sus limitaciones a la optimización en las operaciones 

y en las actividades administrativas, dado que su ejecución no se expresa 

formalmente en ningún tipo de documentación, declaratoria o estatuto (mapa de 

procesos o manual de funciones y procedimientos, flujogramas). Como 

consecuencia a ello, la organización aún se encuentra en camino de consolidar 

reglas definidas que todo colaborador debe conocer para la consecución de los 

objetivos. Asimismo, Vera & Vera Asociados E.I.R.L., ha tenido una forma 

consecuente en las actividades desplegadas y estas pueden cambiar de acuerdo a 

las circunstancias. Los colaboradores poseen actividades que los distinguen más 

como miembros individuales que como grupo. Finalmente, como consecuencia de 

estas precisiones se ha distinguido un nivel regular de motivación laboral en base 

a las tareas cumplidas y una discreta insatisfacción cuando estas no logran su 

objetivo principal, así como una necesidad de moderar el rendimiento. Por eso, 

determinar un ejercicio de correlación se convierte es una exigencia para la 

organización.           

Ante esta situación, surgió la formulación del problema general: ¿Qué 

relación existe entre la gestión de procesos y el rendimiento laboral de los 

colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito de Ate, 

2022? Acto seguido, se hace también la formulación de los problemas específicos:  

 ¿Qué relación existe entre la planificación de los procesos y el rendimiento 

laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. 

en el distrito de Ate, 2022?  

 ¿Qué relación existe entre la ejecución de los procesos y el rendimiento 

laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. 

en el distrito de Ate, 2022?  
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 ¿Qué relación existe entre la verificación de los procesos y el rendimiento 

laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. 

en el distrito de Ate, 2022?  

 ¿Qué relación existe entre la mejora de procesos y el rendimiento laboral de 

los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito 

de Ate, 2022? 

Según Monroy y Nava (2018), la justificación proporciona un argumento 

concluyente de que la investigación es ventajosa y con utilidad en el ámbito 

nacional, regional o local. Manifiesta la categoría de la investigación a ejecutar, 

refiriendo el tipo de modelo que se desea alcanzar.  

Como justificación teórica se asumió que el resultado obtenido en este 

estudio permitió comprobar la correlación existente entre las variables estudiadas, 

fortaleciendo así el conocimiento teórico de la materia.  

Como justificación práctica, el resultado de este estudio permitió a los 

colaboradores de Vera y Vera Asociados E.I.R.L. asumir un nivel de sensibilidad 

sobre el conocimiento y aplicación de la gestión de procesos y rendimiento laboral.   

Como justificación social, se demostró que los diseños de una gestión de 

procesos para la mejora del rendimiento laboral, pueden ser aplicables para las 

organizaciones que buscan trascender en el ámbito social y como organización 

responsable.  

Finalmente, como justificación metodológica se resaltó el nivel de 

investigación correlacional, el mismo que va a poder permitir medir las variables en 

estudio y sus dimensiones, con la finalidad de que su aplicación se vea reflejada 

como modelo en investigaciones que desarrollen el mismo tema.  

Conforme a todo lo señalado se formuló el objetivo general: Determinar la 

relación entre la gestión de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores 

de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito de Ate, 2022. 

Y con esa misma coherencia los objetivos específicos:  

 Determinar la relación entre la planificación de procesos y el rendimiento 

laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. 

en el distrito de Ate, 2022;  
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 Determinar la relación entre la ejecución de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el 

distrito de Ate, 2022  

 Determinar la relación entre la verificación de procesos y el rendimiento 

laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. 

en el distrito de Ate, 2022; y 

 Determinar la relación entre la mejora de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el 

distrito de Ate, 2022. 

Por otro lado, se determinó la hipótesis general: Existe relación entre la gestión 

de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa Vera y 

Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito de Ate, 2022. 

Y las hipótesis específicas:  

 Existe relación entre la planificación de procesos y el rendimiento laboral de 

los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito 

de Ate, 2022;  

 Existe relación entre la ejecución de procesos y el rendimiento laboral de los 

colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito de 

Ate, 2022;  

 Existe relación entre la verificación de procesos y el rendimiento laboral de 

los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito 

de Ate, 2022; y  

 Existe relación entre la mejora de procesos y el rendimiento laboral de los 

colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito de 

Ate, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO  

En este apartado se contextualizaron, desde su enfoque teórico, a las variables 

de estudio. Según Monroy y Nava (2018), el marco teórico representa una etapa de 

introducción en el conocimiento evidente y disponible que se encuentra 

correlacionado con el contenido de la investigación. Por otro lado para Arroyo 

(2020) el marco teórico constituye el despliegue y la construcción de la 

fundamentación teórica del estudio. Por ello, en una primera instancia haremos 

mención a los antecedentes nacionales:   

Para Jimenez (2020), en su tesis “Gestión por procesos y rendimiento laboral 

de los colaboradores de la institución Provías Descentralizado, Lima 2020” sostuvo 

como propósito principal conocer la relación en la cual se supedita la gestión por 

procesos y el rendimiento laboral de los trabajadores. Se propuso trabajar con una 

metodología de tipo aplicada, un enfoque cuantitativo, un método de análisis 

hipotético deductivo, de diseño no experimental transversal y de nivel correlacional. 

Por otro lado, este estudio definió la existencia de una población de 1,063 

colaboradores de donde se tomó una muestra a 30 personas. Los resultados 

arrojaron que un 86.7% de los colaboradores manifiesta que, en la organización 

existe una práctica constante de una gestión por procesos y un 50% de los 

colaboradores casi siempre confirma su articulación con el rendimiento laboral de 

la organización. De esta manera se concluye que, el incremento notable de las 

buenas prácticas de comunicación, la existencia de una mejor interacción entre 

distintas áreas y, por consiguiente, el incremento del rendimiento laboral de los 

colaboradores es la consecuencia inmediata a la aplicación y desarrollo de la 

gestión de procesos. Asimismo, como aporte se propone un estudio más profundo 

y consecuente dentro de la organización que permita optimizar la operación de 

ambas variables. 

 Para Saavedra (2021), en su tesis “Gestión por procesos y la gestión 

administrativa según los usuarios de la Municipalidad Provincial de Casma, 2021”, 

sustentó como propósito principal el establecimiento de una correspondencia entre 

la gestión por procesos y la gestión administrativa de los usuarios. Para ello el 

estudio asumió un tipo de investigación básica aplicada, un enfoque cuantitativo, 

de nivel correlacional, un diseño no experimental transaccional. La población de 
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trabajo fue de 239 con una muestra de 100 contribuyentes. El producto determinó 

la presencia de una relación significativa en la correlación de variables gestión por 

procesos y gestión administrativa. Finalmente, como aporte se recomienda realizar 

actividades de adestramiento referidas a la gestión de procesos y encaminados a 

robustecer el procedimiento de innovación municipal en la mencionada localidad.

  

 El autor Balvin (2022), en su tesis “Gestión por procesos y la gestión 

organizacional en la empresa “Consultoría, Gestión y Proyectos S.A, Lima – 2021”, 

sostuvo como propósito principal extender la propagación del conocimiento de las 

variables gestión por procesos y gestión organizacional. Para lograr este propósito 

empleó un diseño o experimental descriptivo, de nivel correlacional y diseño 

transversal. El presente trabajo tuvo como muestra 100 participantes cuyos 

resultados arrojaron la existencia de un vínculo directo y significativo concluyendo 

que si la gestión por procesos se acrecienta a la vez se acrecentará la gestión 

organizacional. Finalmente, como recomendación, se propone investigar la 

atribución de la gestión por procesos en la visión organizacional, de modo que la 

organización pueda conocer la forma, el diseño, la estructura, la documentación, 

las estrategias de esta metodología gerencial.  

 Los autores Delgado y Calsina (2019), en el artículo “Process management 

model to improve performance in the agri-food sector” (Modelo de gestión de 

procesos para optimizar el desempeño en el sector agroalimenticio) plantearon 

como objetivo principal proponer mejoras en el sector alimentario que actualmente 

se encuentra carente de procedimientos lo que confunde a los clientes y genera 

una falta de regulación en la admisión y salida de los materiales almacenables. Se 

empleó una metodología de tipo aplicada, un diseño cuasi-experimental, una 

población de 385 solicitudes de inspección y una muestra con el mismo equivalente. 

Los resultados obedecieron al planteamiento inicial de la hipótesis en donde se 

llegó a la conclusión que el producto de la planificación de la gestión por procesos 

puede reducir notablemente el número de quejas y también mejorar la percepción 

de los clientes hacia el área de servicios. Por otro lado, como aporte se sugiere que 

deben estimarse las demandas de servicios para reducir la incertidumbre y saber 

en qué momentos existen mayores ventas. 
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 Asimismo, Guzmán-Ortiz et al. (2020), en el artículo “Impact of digital 

transformation on the individual job performance of insurance companies in Perú” 

(Impacto de la innovación digital en el desempeño laboral exclusiva para las 

corporaciones de seguros en Perú) plantearon como propósito principal analizar y 

precisar el impacto de la renovación digital en el desempeño laboral del 

colaborador. Para ello emplearon el método científico inferencial deductivo, tipo 

aplicado, nivel explicativo y diseño transversal no experimental. El análisis de la 

población se constituyó por los colaboradores del sector asegurador peruano y la 

muestra tomada fue de 305 colaboradores. Con ello se llegó a la conclusión que la 

oficina de recursos humanos debe redoblar sus esfuerzos para promover 

constantemente el aprendizaje digital para sus colaboradores, de modo que sean 

altamente efectivos y esto proporcione resultados óptimos al mejorar el desempeño 

de la organización. Por otro lado, como aporte, recomiendan una mayor 

investigación para explorar el papel de la digitalización de la industria de seguros 

en las empresas de servicios intangibles, de modo que una mayor inversión en 

investigación contribuya al desarrollo del sector. 

Dentro de la perspectiva internacional, el autor Altamirano (2017), en su tesis  

“Gestión de procesos y el desempeño laboral en el sector de muebles de la 

parroquia Huambaló, cantón Pelileo” planteó como propósito principal distinguir de 

manera efectiva los procesos actuales para desplegar un método de administración 

productiva que favorezca al procedente desempeño laboral. Para ello empleó un 

enfoque cualitativo, tipo descriptivo y se analizó a una población conformada por 

120 empresas de muebles con una muestra de 91 organizaciones. Los resultados 

arrojaron que un 17% considera que la organización siempre reconoce los procesos 

principales, de apoyo y estratégicos teniendo como referencia principal a la 

planificación y un 34% considera que existe un control de calidad óptimo dentro de 

la ejecución de los procesos productivos. Con todo ello se llegó a la conclusión que, 

para este entorno, es determinante optimizar un sistema de gestión de procesos y 

un plan de adiestramiento para incrementar los niveles de productividad y 

efectividad de la organización. Como aporte se propuso mejorar la producción y el 

desempeño laboral a través de la renovación de la infraestructura y los servicios 

para desarrollar la posibilidad de adaptación al cambio. 
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De acuerdo con Mora (2018), en su tesis “Gestión de procesos para 

incrementar el nivel de desempeño laboral en el departamento de talento humano 

del GAD del cantón Vinces” planteó como principal propósito crear estatutos de 

gestión de procesos que puedan acrecentar los niveles de desempeño laboral en 

la oficina de talento humano. Para ello empleó una modalidad mixta, diseño no 

experimental cualitativo, tipo exploratorio y descriptivo. Como población y muestra 

se analizaron a los 10 colaboradores que conforman el departamento de talento 

humano. Los resultados manifestaron que el 60% de los colaboradores consideran 

que la oficina de talento humano no está practicando una labor efectiva en la 

organización, el 40% considera que se deben realizar capacitaciones de 

habilidades y motivación para mejorar el desempeño laboral  y como conclusión se 

confirma que el presente estudio, con referencia a la variable gestión de procesos, 

se consolida mediante un análisis de temáticas las cuales se encuentran vinculadas 

con el desempeño laboral, su misión, estándares y otros atributos. Como aporte se 

recomendó al personal mantener siempre la práctica constante de la gestión de 

procesos para que se transmita a los colaboradores el compromiso con los cambios 

que implica esta nueva metodología. 

 Para Santos (2017), en su tesis “Gestión de recursos humanos y su 

incidencia en el rendimiento de los empleados en los almacenes Aguirre en el 

cantón Babahoyo en el año 2016” planteó como, propósito fundamental, comprobar 

cómo incurre la gestión de recursos humanos en el rendimiento de los trabajadores. 

Para tal efecto, se empleó una metodología de tipo aplicada, se trabajó con la 

población total (censo) conformada por 21 colaboradores. Las conclusiones 

revelaron que un 69% de la población considera existe una influencia entre la 

gestión de recursos humanos y el rendimiento laboral de los colaboradores. 

Asimismo, el 55% considera que es fundamental la instrucción sobre el manual de 

funciones y procedimientos. Por lo tanto, se llegó a la conclusión que, para los 

colaboradores, el trabajo de la oficina de recursos humanos actúa efectividad para 

lograr el rendimiento laboral deseado, beneficiando en buena parte el bienestar de 

los mencionados. Como aporte, se recomendó aplicar con efectividad los 

conocimientos sobre la temática de ventas, que permita el buen desempeño de los 

empleados con lo que se contribuye el crecimiento de la organización y a la 

optimización de su rentabilidad. 



 

9 
 

Por otro lado, Aldaibat et al. (2018), en el artículo “The impact of business 

process management on Job performance” (el impacto de la gestión de procesos 

empresariales sobre el desempeño laboral) planteó como principal propósito 

estudiar el impacto de la gestión de procesos de negocio y el desempeño laboral 

de los trabajadores de la Corporación de Seguridad Social (CSS). Para ello, se 

empleó una metodología de tipo aplicada, con una población de 1293 y una muestra 

de 420 trabajadores. El producto interpuso la siguiente interrogante ¿cuál es el 

grado de conciencia sobre el concepto de BPM y sus componentes en la CSS, 

desde la perspectiva de los colaboradores? y con ello se calcularon la media 

aritmética y las desviaciones estándar para las estimaciones de los miembros de la 

muestra del estudio, el nivel de BPM y sus dimensiones para los empleados de 

SSC. Con ello se llegó a la conclusión que las dimensiones en estudio (GP y RL) 

llegaron a un alto grado de estimación realizada después de la alineación 

estratégica en la organización. Como aporte, se recomienda a CSS adoptar 

objetivos estratégicos, proporcionando servicios distintos de seguridad social para 

retribuir las limitaciones y expectativas de los usuarios. 

 Finalmente, Indrayanti (2019), en su tesis “Human resource management 

content and process on employee well-being and job performance: a study in 

indonesia public sector” (Contenido de la gestión de recursos humanos y procesos 

sobre el bienestar de los trabajadores y desempeño laboral: un estudio en el sector 

público de Indonesia) planteó como objetivo principal probar la suposición de que 

los componentes del proceso de recursos humanos operan como elementos 

moderadores en la correspondencia entre los procedimientos de este departamento 

y la satisfacción de los colaboradores y el desempeño laboral. Para ello empleó un 

enfoque cuantitativo. De acuerdo a los resultados, las prácticas de la oficina de 

recursos humanos tienen una relación positiva con el bienestar de los empleados 

llegando con ello a la conclusión que el presente estudio ha encontrado que las 

prácticas de recursos humanos tienen una relación de ganancias mutuas hacia la 

satisfacción de los colaboradores y el desempeño laboral. Como aporte se 

menciona la necesidad de comparar la evidencia basada en empleados del sector 

público y privado para determinar las variaciones en los datos. Asimismo, se 

sugiere realizar un enfoque meta analítico de las prácticas de recursos humanos e 
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investigar si las variables mediadoras o moderadoras fortalecen las perspectivas 

de ganancias mutuas y resultados contradictorios. 

El contenido presentado a continuación brinda un acercamiento a los 

fundamentos teóricos de las variables que se aplicaron a la investigación.   

Para Pardo (2017), proceso es la suma de operaciones vinculadas entre sí, 

mediante las cuales una entrada se convierte en salida, producto o servicio final y 

la gestión de procesos es la aplicación del ciclo de mejora continua en los procesos. 

Pero, ¿cuál es el significado de ciclo de mejora continua? También conocido como 

ciclo de la calidad, Pardo (2017), señala que esta metodología permite la aplicación 

de cuatro eventos que representarán las dimensiones de los procesos: planificar 

procesos, ejecutar procesos, verificar procesos y mejorar procesos. En ese sentido 

para Zapata (2015), el ciclo de mejora continua favorece a la propuesta de los 

procesos de manera sistematizada y a la necesidad de proporcionar el máximo 

estándar de calidad en el servicio o producto a ofertar. 

Tal y como se observa en la Figura 1 podemos ver la representación de las 

dimensiones de la primera variable en estudio: gestión de procesos. 

Figura 1 

Dimensiones de la variable Gestión de Procesos 

 

 

Pardo (2017), nos menciona que la planificación de procesos es la primera 

etapa en la gestión de procesos, sus metas, objetivos, métodos, estrategias, 

recursos, la forma cómo se debe organizar y direccionar los procesos de manera 

macro (procesos de toda la organización) y micro (procesos individuales) y cómo 
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estos deben ser secuenciados e interrelacionados en el sistema de gestión. 

También nos refiere que los indicadores que acompañan a esta parte de la 

gerenciación de procesos serían las representaciones gráficas de las secuencias e 

interacciones de la totalidad de procesos de una organización denominadas (i) 

mapa de procesos, para el caso en que la planificación se desarrolle en el aspecto 

macro; y (i) los flujogramas, (ii) fichas de procesos, (iii) procedimientos para el caso 

en que la planificación se desarrolle en el aspecto micro.   

En la Figura 2 se puede distinguir la primera dimensión de la variable: 

planificación de procesos y sus respectivos indicadores tomando en consideración 

sus aspectos macro y micro. 

Figura 2 

Dimensión: Planificación de Procesos 

 

Para Pardo (2017), la ejecución de los procesos, considera llevar a cabo el 

cumplimiento de los mismos en base a la planificación previamente establecida en 

la etapa anterior, siguiendo los lineamientos definidos para cada uno de ellos y 

aplicado por personal competente para esa función. Se señalan tres indicadores 

para la ejecución de los procesos: (i) eficacia, (ii) eficiencia y (iii) recursos.  

En la Figura 3 se distingue la dimensión: ejecución de procesos y sus 

respectivos indicadores. 
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Figura 3 

Dimensión: Ejecución de Procesos 

 

Pardo (2017), concluye que la verificación de procesos es la etapa donde se 

obtienen datos objetivos sobre la forma como se vienen ejecutando los procesos. 

Todo ello con la finalidad de conocer si el despliegue de estos se viene dando de 

la forma como se han planificado y también si el producto o servicio final es el 

proyectado. Los indicadores señalados para la verificación de procesos son: (i) KPI 

(Key Performance Indicator), (ii) los controles, (iii) la data de satisfacción, (iv) las 

auditorias, (v) gestión de incidencias, (vi) sugerencias, (vii) autoevaluación y (viii) 

revisión de procedimientos.  

En la Figura 4 se menciona la dimensión: verificación de procesos y sus 

respectivos indicadores. 
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Figura 4 

Dimensión: Verificación de Procesos 

 

 

Pardo (2017), señala que la mejora de procesos es actuar para mejorar 

cualquier desviación que se haya podido encontrar, previo análisis situacional en 

los procesos. Ello se debe poner en marcha para la reversión de la posible situación 

y que esta no vuelva a reincidir y ocasionar un mal resultado en el producto o 

servicio final.   Los indicadores señalados para la mejora de procesos son: (i) 

acciones correctivas, (ii) acciones preventivas, (iii) objetivos de mejora, (iv) equipos 

de mejora y (v) metodologías de mejora. 

En la Figura 5 se menciona la dimensión: mejora de procesos y sus 

respectivos indicadores. 
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Figura 5 

Dimensión: Mejora de Procesos 

 

 

Prosiguiendo con el desarrollo de las bases teóricas abordaremos, en esta 

parte del estudio, a la variable rendimiento laboral sus dimensiones y los 

indicadores de esas dimensiones. 

Koopmans et al. (2011) como lo cita Gabini (2018), delimita al rendimiento 

laboral como un conjunto de comportamientos que son determinantes para los 

propósitos de la organización o para el mecanismo organizativo en la que el 

individuo labora. Asimismo, señala tres dimensiones para su estudio: (i) 

Rendimiento en la tarea. (ii) Rendimiento en el contexto. (iii) Comportamientos 

laborales contraproducentes. 

En la Figura 6 se representa a la variable Rendimiento laboral y sus 

respectivas dimensiones.  
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Figura 6 

Dimensiones de la variable Rendimiento Laboral 

 
 

En afinidad a la dimensión rendimiento en la tarea, Koopmans et al. (2011) 

citado por Gabini (2018), lo define como el nivel en el que un colaborador manifiesta 

sus competencias en actividades formalmente advertidas y que representan al eje 

técnico de la organización directa o indirectamente. Los indicadores establecidos 

para esta variable según Koopmans et al. (2013) citado por Gabini (2018) son: (i) 

Calidad del trabajo, (ii) Planificación y organización del trabajo, (iii) Orientación 

hacia los resultados, (iv) Priorización, (v) Trabajo eficiente.  

En la Figura 7 se aprecia a la dimensión Rendimiento en la tarea y sus 

respectivos indicadores. 

 

Figura 7 

Dimensión: Rendimiento en la tarea 

 



 

16 
 

Para Gabini (2018), el rendimiento en el contexto es aquella conducta que 

no se encuentra comprendida en los comportamientos relativos a la tarea, pero si 

determinante en la performance de la organización. Como lo señala Koopmans et 

al. (2013) citado por Gabini (2018) los indicadores para esta dimensión son, a nivel 

interpersonal: (i) Tomar la iniciativa, (ii) Aceptar y aprender de la retroalimentación 

(iii) Cooperar con los otros, (iv) Comunicarse de manera efectiva y a nivel 

organizacional (i) Mostrar responsabilidad, (ii) Estar orientado al cliente, (iii) Ser 

creativo (iv) Emprender tareas laborales desafiantes.    

En la Figura 8 se aprecia a la dimensión rendimiento en el contexto y sus 

respectivos indicadores. 

Figura 8 

Dimensión: Rendimiento en el contexto 

 

Los comportamientos laborales contraproducentes, como lo define Gabini 

(2018), son aquellos comportamientos que tienen un alcance negativo para la 

eficiencia organizacional, son antisociales y tiene la particularidad de ser una 

amenaza para el clima organizacional. Los indicadores señalados para esta 
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dimensión según Koopmans et al. (2013) citado por Gabini (2018) son: (i) Mostrar 

excesiva negatividad, (ii) Comportamiento que dañen a la institución, (iii) 

Comportamientos que dañen a los compañeros, (iv) Cometer errores 

intencionalmente. 

En la Figura 9 se aprecia a la dimensión de los comportamientos laborales 

contraproducentes y sus respectivos indicadores. 

Figura 9 

Dimensión: Comportamientos laborales contraproducentes 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Enfoque 

Este estudio comprendió un enfoque cuantitativo. En ese sentido Monroy y Nava 

(2018), nos explica que este enfoque constituye un modelo que emplea la 

recopilación de información numeraria y diagnóstico estadístico para construir 

modelos de procedimientos y contrastar teorías o hipótesis. Por otro lado Pandey y 

Pandey (2015) nos menciona que este enfoque se consolida cuando la información 

se presenta en forma de datos cuantitativos.  

3.1.2. Tipo 

Asumió también, un tipo de investigación aplicada y con referencia a ello, 

Hernández y Mendoza (2018), manifiestan que dicha investigación cumple con el 

propósito de resolver un problema aplicado a la realidad persiguiendo el objetivo de 

una aplicación y resolución práctica. Asimismo, Surbhi (2019) refiere que para 

comprender la esencia de la investigación aplicada, es importante considerar a la 

investigación básica o fundamental.     

3.1.3. Nivel 

Consideró también, un nivel correlacional de investigación. Al respecto, Hernández 

y Mendoza (2018) señalan que el objetivo del estudio correlacional tiene es 

reconocer la correspondencia o nivel de reciprocidad entre dos o más categorías o 

variables permitiendo un cierto nivel de predicción. Por otro lado Ledford y Gast 

(2018) nos reseñan que en los estudios correlacionales no existe manipulación de 

la variable independiente.        

3.1.4. Diseño 

En relación al diseño, se consideró uno no experimental; y con referencia a este 

aspecto, Hernández y Mendoza (2018) suscriben que este tipo de tratados se 

consolidan sin la manipulación premeditada de las variables siendo observados los 

fenómenos en su estado natural, para su posterior análisis. Asimismo, el tipo de 

diseño no experimental fue el transeccional o transversal, que permite la 
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compilación de la información en una única circunstancia. En ese sentido 

Zangirolami-Raimundo et al. (2018) señalan que los estudios transversales son muy 

útiles en estudios descriptivos cuando se aplican en investigaciones que se 

proponen ser analíticos 

3.2. Variables y operacionalización 

De acuerdo con Pérez et al. (2020) la variable es una propiedad que ostentan las 

unidades de análisis susceptibles a ser medidas y se les puede adjudicar, al menos, 

dos valores. 

Para este estudio se emplearon las variables cualitativas: gestión de procesos y 

rendimiento laboral procediendo a operacionalizar las mismas. Las variables 

cualitativas según Ñaupas et al. (2018) son aquellas que nombran o especifican 

cualidades en la unidad de análisis y no pueden ser proporcionadas de forma 

numérica. Por otro lado Shirdhar (2020) menciona que operacionalizar una variable 

es asignar el significado a un constructo o una variable.  

3.2.1. Gestión de procesos  

Definición conceptual. 

Contreras et al. (2017) determina que la gestión de procesos es un prototipo de 

gestión que considera a la organización como un conglomerado de procesos 

integrales encaminados a la obtención de la calidad total y el bienestar del cliente.  

Definición operacional. 

 La variable Gestión de Procesos por ser de una categoría cualitativa que para ser 

medida se realizó la descomposición en sus cuatro dimensiones y cada una de ellas 

con su respectivo parámetro de medidas llámese indicadores.  

3.2.2. Rendimiento laboral  

Definición conceptual 

Gabini (2018), el rendimiento laboral representa a un cúmulo de comportamientos 

determinantes para los propósitos de la unidad organizativa donde labora el 

individuo. A partir de esta definición el rendimiento laboral es explicado en términos 

de comportamiento y no en términos de resultados. 
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Definición operacional 

La variable Rendimiento Laboral al estar contenida en una categoría cualitativa que 

para ser medida se realizó la descomposición en tres dimensiones y cada una de 

ellas con su respectivo parámetro de medidas llámese indicadores.  

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Para este estudio se contó con una población constituida por 30 trabajadores 

divididos en personal de servicio afiliado y personal administrativo de base. Como 

lo señala Pérez et al. (2020) la denominación de población se le confiere a la 

agrupación sistémica de unidades de análisis a la cual se le va a estudiar. 

3.3.2. Criterios de selección 

Criterio de inclusión 

En este estudio se incluyeron a todos los trabajadores con intervalo de edad entre 

30 y 55 años, que tengan contrato vigente y posean una antigüedad no menor a un 

año en las áreas operativas o administrativas de la empresa. Asimismo, que sean 

naturales del Perú o extranjeras con dominio conveniente de la lengua castellano y 

que puedan llenar los cuestionarios de la encuesta sin dificultades manifiestas. 

Criterios de exclusión 

Asimismo, se excluyeron a los trabajadores que se vincularon recientemente a la 

organización, es decir que hayan contado con un contrato menor a un año y también 

para aquellos que no desearon formar parte del presente estudio. 

3.3.3. Muestra  

Con referencia a la muestra, Hernández y Mendoza (2018), señalan que 

corresponde a un subgrupo del universo o población de la cual se extrae la 

información que es la más representativa para su respectivo análisis. Debido al 

tamaño de la población se realizó el trabajo con toda la población que conforman 

la organización, por lo tanto, no existió muestra. Al respecto, Hernández y Mendoza 

(2018) también nos refiere que cuando se aplica un censo, este debe considerar en 

el estudio a todos los componentes de la población.    
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3.3.4. Muestreo 

Como nos señala Hernández y Mendoza (2018), solo cuando se lleva a cabo un 

censo se debe incluir, en el análisis, a todos los componentes de la población, en 

consecuencia, en el censo no se utiliza una técnica de muestreo.    

3.3.5. Unidad de análisis 

Estuvo compuesta por todos los colaboradores vinculados a la gerencia de 

operaciones y a la gerencia administrativa de la organización.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnica 

Se dispuso, como técnica para el acopio de datos, a la encuesta. En ese sentido 

Pérez et al. (2020) refiere que la técnica de encuestar es una forma sistemática de 

recolectar información circunscribiendo su aplicación a un subconjunto del 

universo. Por otro lado, para Carhuancho et al. (2019) un punto característico de la 

encuesta es que tiene por principal peculiaridad que su aplicación es práctica y se 

realiza por una única vez; por lo que para su aplicación se debe coordinar el 

momento adecuado con los responsables de la organización. 

3.4.2. Instrumento 

Según Hernández y Mendoza (2018) el instrumento es un medio que se utiliza para 

consignar datos o antecedentes acerca de las variables en estudio. Para el estudio 

se eligió el instrumento cuestionario que es un tipo de encuesta en forma de 

preguntas direccionadas. Nuestro instrumento constó de 52 preguntas. 

 

Tabla 1 

Técnica e instrumento 

Variables Técnicas Instrumento 

Gestión de procesos Encuesta Cuestionario 

Rendimiento laboral Encuesta Cuestionario 
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Validez 

Según Hernández y Mendoza (2018), la validez es un procedimiento que indica el 

nivel en que un instrumento evalúa a la variable que se encuentra en estudio. Por 

otro lado, Gallardo (2017) refiere que los fallos que pudiese revelar el muestreo 

tienen que ser pequeños para que la validez no se vea comprometida. Por esa 

razón, se realizó la valoración de cada pregunta mediante el juicio de tres 

especialistas en investigación designados por la Escuela de Administración. 

Asimismo, para determinar los índices de validez y confiabilidad, se aplicó una 

prueba piloto cuya muestra de 10 colaboradores sirvió para la construcción de dicho 

instrumento. 

 

Tabla 2 

Información de expertos designados para validación 

N° Apellidos y nombres 

Experto 1                              Dr. Bardales Cárdenas, Miguel 

Experto 2                              Dr. Navarro Tapia, Javier Félix 

Experto 3                              Mg. Farro Ruiz, Lizet Malena 
 

Tabla 3 

Validación por juicio de expertos: Gestión de procesos 

Criterios Exp. 1 Exp. 2 Exp. 3 Total 

Claridad 87% 88% 88% 263% 

Objetividad 85% 85% 92% 262% 

Pertinencia 85% 85% 85% 255% 

Actualidad 91% 89% 90% 270% 

Organización 90% 91% 90% 271% 

Suficiencia 85% 85% 86% 256% 

Intencionalidad 76% 85% 90% 251% 

Consistencia 84% 86% 84% 254% 

Coherencia 87% 85% 85% 257% 

Metodología 90% 90% 90% 270% 

   TOTAL 2609% 

   CV 86.97% 
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Observada la tabla 3, se advierte un promedio del coeficiente de validación de 

86.97% correspondiente a la variable: Gestión de Procesos, lo que indica que el 

cuestionario considerado como excelente, es apto para este estudio.  

Tabla 4 

Validación por juicio de expertos: Rendimiento laboral 

Criterios Exp. 1 Exp. 2 Exp. 3 Total 

Claridad 88% 87% 85% 260% 

Objetividad 87% 85% 91% 263% 

Pertinencia 85% 85% 88% 258% 

Actualidad 91% 88% 90% 269% 

Organización 90% 92% 90% 272% 

Suficiencia 85% 85% 85% 255% 

Intencionalidad 85% 85% 85% 255% 

Consistencia 89% 85% 92% 266% 

Coherencia 80% 85% 92% 257% 

Metodología 90% 90% 92% 272% 

   TOTAL 2627% 

   CV 87.57% 

Observada la tabla 4, se advierte un promedio del coeficiente de validación de 

87.57% correspondiente a la variable: rendimiento laboral, lo que indica que el 

cuestionario considerado como excelente, es apto para el estudio.  

Confiabilidad 

Según Hernández y Mendoza (2018), la confiabilidad representa el valor en que un 

instrumento origina productos consistentes y coherentes de la muestra. En ese 

sentido, la encuesta piloto aplicada a 10 trabajadores, con la asistencia del software 

SPSS, se revalidó mediante el Alfa de Cronbach. Los niveles de confianza 

aceptables se encuentran en el anexo 4. 

 

Tabla 5 

Estadística de fiabilidad general 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.864 52 
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Después de aplicar el Alfa de Cronbach a las variables del estudio y a la luz de los 

resultados de la tabla 5, se obtuvo el valor de 0.864, lo que significa que la encuesta 

posee un nivel de confiabilidad alto, siendo el cuestionario aplicable para este 

análisis.  

 

Tabla 6 

Estadística de fiabilidad: Gestión de procesos 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.832 30 

 

Observada la información de la tabla 6 y después de aplicar el Alfa de Cronbach 

para la variable de estudio gestión de procesos, se estimó un índice de 0.832, lo 

que representa un nivel de confiabilidad alto, siendo el cuestionario de esta variable, 

aplicable para este análisis.  

 

Tabla 7 

Estadística de fiabilidad: Rendimiento laboral 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.701 22 

 

Observada la información de la tabla 7 y después de aplicar el Alfa de Cronbach 

para la variable de estudio rendimiento laboral, se arrojó el valor de 0.701, lo que 

representa un nivel de confiabilidad bueno, siendo el cuestionario de esta variable, 

aplicable para el análisis.  

 

3.5. Procedimientos  

Para Hernández y Mendoza (2018), este apartado refiere a cómo se llevó a cabo 

la recolección de datos. Para ello se inició el presente y como primera actividad se 

consolidó el planteamiento del problema del estudio el mismo que se compartió con 

el asesor teórico para la obtención de la conformidad con las variables elegidas y 

el título del estudio. Acto seguido se solicitó el consentimiento y la autorización de 
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la organización para la ejecución del estudio. Luego se procedió a la revisión de 

bases de datos, antecedentes, elaboración de la justificación, hipótesis y objetivos 

del estudio. Se fundamentaron las bases teóricas de las variables independiente y 

dependiente y con ello se estableció la metodología que debía sustentar la presente 

tesis conjuntamente con el esquema de los instrumentos que se emplearon 

oportunamente. Las aplicaciones de estos instrumentos se llevaron a cabo de 

manera remota dirigido a los colaboradores que correspondieron a los criterios de 

inclusión y exclusión anteriormente establecidos. Asimismo, esta diligencia se 

desplegó haciendo uso de la herramienta digital denominada “Google Forms” la 

misma que se difundió a través de la conocida red social WhatsApp y a través de 

correos electrónicos. Finalmente se encaminó a efectuar el correspondiente 

análisis estadístico de los datos alcanzados, se graficaron debidamente, se 

discutieron los resultados y se concluyó demostrando, en principio, la 

correspondencia de las variables analizadas.     

3.6. Método de análisis de datos 

Posterior a la obtención de la información que arrojó la encuesta, se trabajó la 

misma mediante el software estadístico SPSS (versión 27) y como herramienta 

secundaria se empleó el software Microsoft Office Excel (2019). El procesamiento 

de estos datos y el análisis estadístico se fundamentó en base a los objetivos de 

nuestro estudio. Asimismo, en el desarrollo del presente análisis, se empleó la 

estadística descriptiva para los detalles de recopilación de información y la 

estadística inferencial para los resultados e inferencias de los mismos.   

3.6.1. Análisis de datos descriptivo 

Martínez (2020), define a la estadística descriptiva como aquella disciplina que se 

hace cargo de la compilación, demostración y organización de la información 

obtenida. Para Rosenthal (2012) es solo describir la muestra del estudio.   

3.6.2. Análisis de datos inferencial 

Para Martínez (2020), la estadística inferencial se encarga de examinar los datos 

de una muestra con el objetivo de obtener conclusiones de un universo en estudio. 



 

26 
 

Por otro lado Rosenthal (2012) señala que, la estadística inferencial se aplica para 

obtener conclusiones sobre una población basado en una muestra aleatoria. 

3.7. Aspectos éticos 

Se determinaron los principales atributos éticos como la consideración hacia la 

reserva de la información recopilada, la garantía con los participantes directos de 

esta investigación y la consideración absoluta en base a estos principios. Asimismo, 

se guardaron la debida consideración a los permisos y derechos de autor en todo 

el contenido utilizado, por lo que todos los autores consultados se encuentran 

citados y referenciados. Además, como consecuencia de ello se verificó la 

autenticidad del presente estudio haciendo uso del software detector de plagios 

(Turnitin). Finalmente, la presente investigación se trabajó de acuerdo a las normas 

APA vigentes y no se permitió la introducción de información falsa. 
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IV. RESULTADOS  

4.1. Estadística descriptiva   

 

Tabla 8 

Resultado descriptivo de la variable gestión de procesos 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 7 23.33 23.33 23.33 

Casi siempre 21 70.00 70.00 93.33 

Siempre 2 6.67 6.67 100.0 

Total 30 100.0 100.00  

 

 
 
Figura 10. Gestión de procesos 

 

Después de observar la Tabla 8 y la Figura 10 se advierte que, de un total 

de 30 colaboradores encuestados, en relación a la variable gestión de procesos, 

el 70% de ellos dio como respuesta “casi siempre”, el 23.33% respondió “a 

veces” y el 6.67% respondió “siempre”. Por ello se deduce que, dentro de la 

organización en estudio, existe una adecuada gestión de procesos. 
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Tabla 9 

Resultado descriptivo de la variable rendimiento laboral 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 4 13.33 13.33 13.33 

Casi siempre 25 83.33 83.33 96.67 

Siempre 1 3.33 3.33 100.0 

Total 30 100.0 100.00  

 

 

 

 
 
Figura 11. Rendimiento laboral 

 

 

Después de observar la Tabla 9 y la Figura 11 se advierte que, de un total de 30 

colaboradores encuestados, con referencia a la variable rendimiento laboral, el 

83.33% de ellos dio como respuesta “casi siempre”, el 13.33% respondió “a 

veces” y el 3.33% respondió que “siempre”. De todo ello y como consecuencia 

del análisis se deduce que, dentro de la organización en estudio, existe 

rendimiento laboral favorable.
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Tabla 10 

Resultados descriptivos de la planificación de procesos 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 8 26.67 26.67 26.67 

Casi siempre 20 66.67 66.67 93.34 

Siempre 2 6.67 6.67 100.0 

Total 30 100.00 100.00  

 

 

 

 
 

Figura 12. Planificación de procesos 

 
 

Después de observar la Tabla 10 y la Figura 12 se advierte que, de un total de 

30 colaboradores encuestados con referencia a la dimensión planificación de 

procesos, el 66.67% de ellos dio como respuesta “casi siempre”, el 26.67% 

respondió “a veces” y el 6.67% respondió que “siempre”. Ante ello y como 

consecuencia del análisis se deduce que, planificar el proceso de gestión es una 

herramienta de negocio fundamental.
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Tabla 11 

Resultados descriptivos de la ejecución de procesos 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 6 20.00 20.00 20.00 

Casi siempre 22 73.33 73.33 93.33 

Siempre 2 6.67 6.67 100.00 

Total 30 100.00 100.00  

 

 

 
Figura 13. Ejecución de procesos 

 

 

Después de observar la Tabla 11 y la Figura 13 se advierte que, de un total de 

30 colaboradores encuestados con referencia a la dimensión ejecución de 

procesos, el 73.33% de ellos dio como respuesta “casi siempre”, el 20.00% 

respondió “a veces” y el 6.67% respondió que “siempre”. En base a ello y como 

consecuencia del análisis se deduce que, dentro de la organización en estudio 

es habitual ver que los procedimientos planificados con anterioridad finalmente 

llegaron a ejecutarse. 
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Tabla 12 

Resultados descriptivos de la verificación de procesos 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 14 46.67 46.67 46.67 

Casi siempre 14 46.67 46.67 93.34 

Siempre 2 6.67 6.67 100.00 

Total 30 100.00 100.00  

 

 

 
 

Figura 14. Verificación de procesos 

 

Después de observar la Tabla 12 y la Figura 14 se observa que, de un total de 

30 colaboradores encuestados con referencia a la dimensión verificación de 

procesos, el 46.67% de ellos dio como respuesta “casi siempre”, con el mismo 

resultado de 46.67% “a veces” y el 6.67% menciona que “siempre”. En base a 

ello y como consecuencia del análisis se deduce que, dentro de la organización 

en estudio, existe una práctica continua de verificar la marcha de los procesos y 

si estos se vienen cumpliendo tal y como se concibieron. 
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Tabla 13 

Resultados descriptivos de la mejora de procesos 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 6 20.00 20.00 20.00 

Casi siempre 24 80.00 80.00 100.00 

Total 30 100.00 100.00  

 

 

 
 

Figura 15. Mejora de procesos 

 

 

Después de advertir la Tabla 13 y la Figura 15 se observa que, de un total de 30 

colaboradores encuestados con referencia a la dimensión mejora de procesos, 

el 80.00% de ellos dio como respuesta “casi siempre” y el 20.00% mencionó 

como respuesta “siempre”. En base a ello y como consecuencia del análisis se 

deduce que, dentro de la organización en estudio existe una correcta práctica de 

realizar actuaciones para mejorar los procesos.  
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4.2. Estadística inferencial   

4.2.1. Prueba de normalidad  

La prueba de Normalidad fue tomada con el propósito de verificar si los datos que 

fueron sometidos a prueba presentan o no una distribución Normal.  

Se establecen las hipótesis de normalidad: 

 H0: La distribución estadística de la muestra es Normal 

 H1: La distribución estadística de la nuestra no es normal 

 Criterio para el fallo: 

 Si Sig. ≥ 0.05, entonces H0 aceptada 

 Si Sig. < 0.05, entonces H0 rechazada 

 
Tabla 14 

Prueba de normalidad de gestión de procesos y rendimiento laboral 

 Kolmogorov - Smirnov Shapiro - Wilk 

 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión de procesos .390 30 <.001 .703 30 <.001 

Rendimiento Laboral .465 30 <.001 .545 30 <.001 

 

De acuerdo a la información vertida en la Tabla 14 y sabiendo que la muestra 

para este estudio es < 50, se toma el estadístico de Shapiro – Wilk dando como 

resultado un nivel de significancia <.001. Con ello se determina que no es posible 

una distribución normal en la estadística y como consecuencia se optó por emplear 

la prueba de Rho de Spearman. 

4.2.2. Prueba de hipótesis  

En concordancia con los puntos abarcados al inicio del presente estudio se 

plantearon las hipótesis para la constatación de la correlación entre las variables 

estudiadas. En ese sentido para la aplicación de prueba de hipótesis se contempló 

la hipótesis establecida anteriormente. 
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Prueba de hipótesis general 

 H0: No existe relación entre la gestión de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el 

distrito de Ate, 2022. 

 H1: Existe relación entre la gestión de procesos y el rendimiento laboral de 

los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito 

de Ate, 2022. 

Criterio de fallo:  

 Si el valor de significancia es ≥ 0.05 entonces se admite H0. 

 Si el valor de significancia es < 0.05 entonces se rechaza H0. 

 

Tabla 15 

Prueba de hipótesis general gestión de procesos y rendimiento laboral 

   
Gestión de 
Procesos 

Rendimiento 
Laboral 

Rho de 
Spearman 

Gestión de procesos 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .726** 

Sig. (bilateral)  <.001 

N 30 30 

Rendimiento laboral 

Coeficiente de 
correlación 

.726 1.000 

Sig. (bilateral) <.001  

N 30 30 

 

 

Conforme al producto de la Tabla 15 se advierte un nivel de significancia 

<.001. En consecuencia, se refuta la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis 

alterna (H1), revelando la existencia de una relación entre las variables: gestión de 

procesos y rendimiento laboral. Asimismo, el estadístico de Rho de Spearman 

obtenido de 0.726, establece que las variables estudiadas: gestión de procesos y 

rendimiento laboral, presentan una correlación positiva considerable, ver Anexo 5. 
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Prueba de hipótesis específica entre la planificación de procesos y el 

rendimiento laboral 

 H0: No existe relación entre la planificación de procesos y el rendimiento 

laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. 

en el distrito de Ate, 2022. 

 H1: Existe relación entre la planificación de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el 

distrito de Ate, 2022. 

Criterio de fallo:  

 Si el valor de significancia es ≥ 0.05 entonces se admite H0. 

 Si el valor de significancia es < 0.05 entonces se rechaza H0. 

 

Tabla 16 

Prueba de hipótesis específica entre la planificación de procesos y el rendimiento laboral 

   
Planificación 
de Procesos 

Rendimiento 
Laboral 

Rho de 
Spearman 

Planificación de 
procesos 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .344 

Sig. (bilateral)  .063 

N 30 30 

Rendimiento laboral 

Coeficiente de 
correlación 

.344 1.000 

Sig. (bilateral) .063  

N 30 30 

 

Conforme al producto de la Tabla 16, se observa un nivel de significancia de 

.063. En consecuencia, se acepta la hipótesis nula (H0) revelando que no obra 

relación entre la planificación de procesos y el rendimiento laboral. Sin embargo, al 

presentar un coeficiente de correlación de 0.344, se infiere que existe una 

correlación positiva media, ver Anexo 5. 
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Prueba de hipótesis específica entre la ejecución de procesos y el 

rendimiento laboral 

 H0: No existe relación entre la ejecución de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el 

distrito de Ate, 2022. 

 H1: Existe relación entre la ejecución de procesos y el rendimiento laboral de 

los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito 

de Ate, 2022. 

Criterio de fallo:  

 Si el valor de significancia es ≥ 0.05 entonces se admite H0. 

 Si el valor de significancia es < 0.05 entonces se rechaza H0. 

 

Tabla 17 

Prueba de hipótesis específica entre la ejecución de procesos y el rendimiento laboral 

   
Ejecución 

de 
Procesos 

Rendimiento 
Laboral 

Rho de 
Spearman 

Ejecución de procesos 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .239 

Sig. (bilateral)  .203 

N 30 30 

Rendimiento laboral 

Coeficiente de 
correlación 

.239 1.000 

Sig. (bilateral) .203  

N 30 30 

 

Conforme al producto de la Tabla 17, se observa que un nivel de significancia de 

.203. En consecuencia, se admite la hipótesis nula (H0) revelando que no obra 

relación entre la ejecución de procesos y el rendimiento laboral. Sin embargo, al 

presentar un coeficiente de correlación de 0.239, se infiere que existe una 

correlación positiva media, ver Anexo 5. 
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Prueba de hipótesis específica entre la verificación de procesos y el 

rendimiento laboral 

 H0: No existe relación entre la verificación de procesos y el rendimiento 

laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. 

en el distrito de Ate, 2022. 

 H1: Existe relación entre la verificación de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el 

distrito de Ate, 2022. 

Criterio de fallo:  

 Si el valor de significancia es ≥ 0.05 entonces se admite H0. 

 Si el valor de significancia es < 0.05 entonces se rechaza H0. 

 

Tabla 18 

Prueba de hipótesis específica entre la verificación de procesos y el rendimiento laboral 

   
Verificación 

de 
Procesos 

Rendimiento 
Laboral 

 
 

Rho de 
Spearman 

Verificación de 
procesos 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .497 

Sig. (bilateral)  .005 

N 30 30 

Rendimiento laboral 

Coeficiente de 
correlación 

.497 1.000 

Sig. (bilateral) .005  

N 30 30 

 

Conforme al producto de la Tabla 18, se observa un nivel de significancia de 

0.005. En consecuencia, se refuta la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis 

alterna (H1) revelando la existencia de una relación entre las variables: verificación 

de procesos y rendimiento laboral. Asimismo, el coeficiente de Rho de Spearman 

obtenido de 0.497 establece que las variables estudiadas: verificación de procesos 

y rendimiento laboral, presentan una correlación positiva media, ver Anexo 5. 
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Prueba de hipótesis específica entre la mejora de procesos y el rendimiento 

laboral 

 H0: No existe relación entre la mejora de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el 

distrito de Ate, 2022. 

 H1: Existe relación entre la mejora de procesos y el rendimiento laboral de 

los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito 

de Ate, 2022. 

Criterio de fallo:  

 Si el valor de significancia es ≥ 0.05 entonces se admite H0. 

 Si el valor de significancia es < 0.05 entonces se rechaza H0. 

 

Tabla 19 

Prueba de hipótesis específica entre la mejora de procesos y el rendimiento laboral 

   
Mejora de 
Procesos 

Rendimiento 
Laboral 

 
 

Rho de 
Spearman 

Mejora de procesos 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .513 

Sig. (bilateral)  .004 

N 30 30 

Rendimiento laboral 

Coeficiente de 
correlación 

.513 1.000 

Sig. (bilateral) .004  

N 30 30 

 

Conforme al producto de la Tabla 19, se observa un nivel de significancia de 

.004. En consecuencia, se refuta la hipótesis nula (H0) y se admite la hipótesis 

alterna (H1) revelando la existencia de una relación entre la mejora de procesos y 

el rendimiento laboral. Asimismo, el coeficiente de Rho de Spearman obtenido de 

0.513, establece que la dimensión mejora de procesos y la variable rendimiento 

laboral, presentan una correlación positiva considerable, ver Anexo 5. 
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V. DISCUSIÓN   

El producto que se obtuvo en el estudio de las variables gestión de procesos y 

rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa Vera & Vera Asociados 

E.I.R.L. nos ha permitido establecer una comparación más consciente y concreta 

con los antecedentes mencionados para el presente. 

En aplicación al objetivo general, determinar la relación entre la gestión de 

procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera 

Asociados E.I.R.L. en el distrito de Ate, 2022 y una vez observada la tabla 16, el 

nivel de significancia obtenido < 0.005 y un factor de Rho de Spearman de 0.726, 

se manifiesta una correlación positiva considerable entre la gestión de procesos y 

el rendimiento laboral de los trabajadores de la empresa Vera y Vera Asociados 

E.I.R.L. Esta información, al ser comparada con Jimenez (2020) y su tesis “Gestión 

por procesos y rendimiento laboral de los colaboradores de la institución Provias 

Descentralizado, Lima 2020”, cuyo nivel de significancia de 0.000 y un factor Rho 

de Spearman de 0.629, comprueba también una correlación positiva considerable. 

Con estos alcances y comparando ambos niveles de significancia, se concuerda 

que sí es posible, entre las variables, la existencia de una relación para cada 

estudio; y al mismo tiempo, al comparar el factor de Rho de Spearman, se reafirma 

también el nivel de correlación entre las variables. Con estas acotaciones, Slack y 

Brandon-Jones (2018) nos refieren que los procesos son componentes básicos de 

todas las operaciones y su diseño afectará el desempeño de todas las operaciones 

y, eventualmente, la contribución que hace a sus principales componentes 

empresariales. 

 En el ámbito del primer objetivo específico, determinar la relación entre la 

planificación de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la 

empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito de Ate, 2022 y una vez 

analizada la tabla 17, el nivel de significancia obtenido de 0.063 y un coeficiente 

Rho de Spearman de 0.344, se manifiesta una correlación positiva media entre la 

planificación de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la 

empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L Esta exploración, al ser comparada con 

Saavedra (2021) y su tesis “Gestión por procesos y la gestión administrativa según 

los usuarios de la Municipalidad Provincial de Casma, 2021”, cuyo nivel de 
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significancia de 0.000 y un factor de Rho de Spearman de 0.402 entre la dimensión 

determinación de procesos y la variable gestión administrativa, comprueba también 

una correlación positiva media. Con estos alcances y comparando los niveles de 

significancia de ambos estudios, se sienta una posición discrepante en dicho 

contenido; debido a que, en el presente estudio a diferencia del antecedente, no 

existe relación entre las variables. Sin embargo, al confrontar el Rho de Spearman 

y al existir coincidencia en ambos niveles de correlación, si se puede reafirmar dicha 

posición. Con esas consideraciones Bravo (2019) nos indica que, proyectar la 

incorporación de un proceso dentro de la organización tiene como propósito 

fundamental el acrecentamiento efectivo, serio y perdurable de la gestión de 

procesos. 

Tomando como análisis al segundo objetivo específico, determinar la relación 

entre la ejecución de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la 

empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito de Ate, 2022 y una vez 

observada la tabla 18, el nivel de significancia obtenido de 0.203 y un coeficiente 

Rho de Spearman de 0.239, se manifiesta una correlación positiva media entre la 

ejecución de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa 

Vera y Vera Asociados E.I.R.L. Esta información, al ser comparada con Balvin 

(2022) en su tesis “Gestión por procesos y la gestión organizacional en la empresa 

Consultoría, Gestión y Proyectos S.A. – 2021”, cuyo nivel de significancia de 0.000 

y un factor de Rho de Spearman de 0.904 entre la dimensión ejecución de procesos 

y la variable gestión organizacional, acredita también la existencia de una 

correlación positiva muy perfecta. Con estos alcances y comparando los niveles de 

significancia de ambos estudios, se sienta una posición discrepante en dicho 

contenido; en tanto a diferencia del antecedente, no existe relación entre las 

variables. Al mismo tiempo, al comparar los niveles de correlación, se deja 

asentada una posición discrepante. Por lo demás, Janiesch et al. (2017) nos 

recuerda que la ejecución de un proceso puede permitir una visión aún más 

completa de la estructura de los procesos y tomar en cuenta del potencial utilizado 

y no utilizado para la optimización de procesos  

Tomando como análisis al tercer objetivo específico, determinar la relación entre 

la verificación de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la 
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empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito de Ate, 2022 y una vez 

observada la tabla 19, el nivel de significancia obtenido de 0.005 y un coeficiente 

Rho de Spearman de 0.497, se manifiesta una correlación positiva media entre la 

verificación de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la 

empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. Esta información, al ser comparada con 

Balvin (2022), en su tesis “Gestión por procesos y la gestión organizacional en la 

empresa “Consultoría, Gestión y Proyectos S.A, Lima – 2021”, cuyo nivel de 

significancia de 0.000 y un factor de Rho de Spearman de 0.825 entre la dimensión 

medición y seguimiento de procesos y la variable gestión organizacional, 

comprueba también la existencia de una correlación positiva perfecta. Con estos 

alcances y comparando los niveles de significancia de ambos estudios, se 

concuerda que sí existe relación entre las variables de cada análisis. Sin embargo, 

se toma una postura discrepante con referencia al nivel de correlación de las 

variables de ambos estudios. Por lo demás, Kasse et al. (2017) refieren que la 

verificación de procesos puede variar en base al comportamiento en un conjunto 

de condiciones, en base a la conformidad con los requisitos, leyes o estándares en 

el cual se aplica y en base al control de modelos para corregir errores. 

Tomando como análisis al cuarto objetivo específico, determinar la relación 

entre la mejora de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la 

empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. en el distrito de Ate, 2022 y una vez 

observada la tabla 20, el nivel de significancia obtenido de 0.004 y un coeficiente 

Rho de Spearman de 0.513, se manifiesta una correlación positiva considerable 

entre la mejora de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la 

empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L. Esta información, al ser comparada con 

Saavedra (2021) y su tesis “Gestión por procesos y la gestión administrativa según 

los usuarios de la Municipalidad Provincial de Casma, 2021”, cuyo nivel de 

significancia de 0.000 y un factor de Rho de Spearman 0.509 entre la dimensión 

mejora de procesos y la variable gestión administrativa, acredita también la 

presencia de una correlación positiva considerable. Con estos alcances y 

comparando los niveles de significancia de ambos estudios, se concuerda que sí 

existe relación entre las variables de cada análisis; así mismo, se reafirma dicha 

postura con referencia al nivel de correlación de las variables. Ante ello, Aichouni 
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et al. (2021) refieren que las organizaciones vienen implementando operaciones, 

metodologías de mejora de procesos y técnicas y herramientas de resolución de 

problemas para mantener su ventaja competitiva y entregar continuamente 

productos de alta calidad a los costos de producción más bajos.  
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VI.   CONCLUSIONES  

En concordancia a los objetivos y a luz del producto obtenido en este estudio, 

se procede al esbozo de las siguientes conclusiones: 

Primera. Se alcanzó a determinar que existe una correlación positiva 

considerable respaldado por un factor estadístico Rho de Spearman de 0.726 y un 

nivel de significancia < 0.001 entre la gestión de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por 

ello se concluye que, al efectuar una gestión de procesos constituido por la 

planificación, la ejecución, la verificación y la mejora de procesos se obtiene un 

rendimiento laboral beneficioso para los objetivos operacionales de la organización.              

Segunda. Se consiguió determinar que no existe una correlación positiva 

media respaldada por un factor estadístico Rho de Spearman de 0.344 y un nivel 

de significancia de 0.63 entre la planificación de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por 

lo expuesto, se llega a la conclusión que realizar la planificación de un proceso es 

una práctica determinante en la organización pero que no necesariamente se 

encuentra vinculado con el rendimiento laboral de los colaboradores de la misma.   

Tercera. Se pudo determinar que no existe una correlación positiva media 

respaldada por un factor estadístico Rho de Spearman de 0.239 y un nivel de 

significancia de 0.203 entre la ejecución de procesos y el rendimiento laboral de los 

colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por lo 

dicho, se llega a la conclusión que las actividades que son planificadas y 

posteriormente ejecutadas con diligencia no necesariamente influyen en el 

rendimiento del contexto y las tareas de los colaboradores de la empresa.  

Cuarta. Se logró determinar que existe una correlación positiva media 

respaldado por un factor estadístico Rho de Spearman de 0.497 y un nivel de 

significancia de 0.005 entre la verificación de procesos y el rendimiento laboral de 

los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por lo 

tanto, se llega a la conclusión que, realizando una medición de los procesos se 
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pueden identificar las fortalezas y debilidades del negocio con la finalidad de 

sostener un rendimiento laboral adecuado en los colaboradores de la empresa.    

Quinta. Se llegó a determinar que existe una correlación positiva 

considerable respaldado por un factor estadístico Rho de Spearman de 0.513 y un 

nivel de significancia de 0.004 entre la mejora de procesos y el rendimiento laboral 

de los colaboradores de la empresa Vera y Vera Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por 

lo mismo, se arriba a la conclusión que con la mejora de procesos se certifica un 

óptimo ejercicio en el despliegue de las labores programadas en la organización 

con la intención de alcanzar un apropiado rendimiento en las tareas de los 

colaboradores. 
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VII. RECOMENDACIONES  

Para el presente estudio y a la luz de los resultados alcanzados se determinan las 

siguientes recomendaciones: 

Primera: Se reconoció una correlación positiva considerable entre la gestión 

de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa Vera y 

Vera Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por ello, se recomienda implementar estrategias 

de direccionamiento que permitan la sostenibilidad, desarrollo y consolidación de la 

gestión de procesos en aras de lograr un óptimo rendimiento laboral de los 

colaboradores.  

Segunda: Se observó una correlación positiva media entra la planificación 

de procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa Vera y 

Vera Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por lo mismo, se recomienda implementar 

herramientas de planificación de procesos como los mapas de procesos, 

flujogramas, fichas de procesos y procedimientos para la optimización del 

rendimiento en las tareas de los colaboradores.   

Tercera: Se distinguió una correlación positiva media entre la ejecución de 

procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera 

Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por lo tanto, se recomienda implementar estrategias 

de direccionamiento para vincular convenientemente la eficiencia, la eficacia y los 

recursos con el comportamiento laboral de los colaboradores orientado hacia los 

resultados. 

Cuarta: Se especificó una correlación positiva media entre la verificación de 

procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera 

Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por lo expuesto, se recomienda disponer de nuevos 

indicadores de gestión y realizar periódicamente autoevaluaciones con miras a 

fortalecer la verificación de procesos y evitar los comportamientos laborales 

contraproducentes. 

Quinta: Se advirtió una correlación positiva considerable entre la mejora de 

procesos y el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa Vera y Vera 
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Asociados E.I.R.L., Ate 2022. Por todo ello, se recomienda la aplicación de la 

metodología de mejora de procesos más adecuada en aras de consolidar el 

rendimiento en la tarea de los colaboradores.
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de la variable independiente 

 

Tabla 20 

Matriz de operacionalización de variable gestión de procesos 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Items Escala de medición 

Gestión de 

procesos 

Pardo (2017), proceso es 

un conjunto de 

operaciones relacionadas 

entre sí, mediante las 

cuales una entrada se 

convierte en salida, 

producto o servicio final y 

la gestión de procesos es 

la aplicación del ciclo de 

mejora continua a los 

procesos. 

 

La variable Gestión de 

Procesos por ser de una 

categoría cualitativa que 

para ser medida se realizó 

la descomposición en sus 

cuatro dimensiones y cada 

una de ellas con su 

respectivo parámetro de 

medidas llámese 

indicadores. Se dispuso 

como instrumento de 

recolección al cuestionario 

incluyendo a la técnica de 

la encuesta validadas 

mediante la escala de 

Likert.   

Planificación de 

procesos 

Mapa de procesos 

1 – 8 

Ordinal  

Medición: Likert 

 

Nunca = 1 

Casi nunca = 2 

A veces = 3 

Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

Flujogramas 

Fichas de procesos 

Procedimientos 

   

Ejecución de 

procesos 

Eficacia 

9 – 14 Eficiencia 

Recursos 

   

Verificación de 

procesos 

KPI 

15 – 24 

Controles 

Data de satisfacción 

Auditorias 

Gestión de incidencias 

Sugerencias 

Autoevaluación de procesos 

Revisión de procedimientos 

   

Mejora de procesos 

Acciones correctivas 

25 – 30 

Acciones preventivas 

Objetivos de mejora 

Equipos de mejora 

Metodologías de mejora 
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Anexo 2: Matriz de operacionalización de la variable dependiente 

 

Tabla 21 

Matriz de operacionalización de variable rendimiento laboral 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Items Escala de medición 

Rendimiento 

laboral 

Gabini (2018). 

Rendimiento laboral 

representa a un cúmulo de 

comportamientos 

determinantes para los 

propósitos de la unidad 

organizativa donde labora 

el individuo. A partir de 

esta definición el 

rendimiento laboral es 

explicado en términos de 

comportamiento y no en 

términos de resultados. 

 

 

Rendimiento en la 

tarea 

Calidad del trabajo    

La variable Rendimiento 

Laboral al estar contenida 

en una categoría cualitativa 

que para ser medida se 

realizó la descomposición 

en tres dimensiones y cada 

una de ellas con su 

respectivo parámetro de 

medidas llámese 

indicadores. Se dispuso 

como instrumento de 

recolección al cuestionario 

incluyendo a la técnica de 

la encuesta validadas 

mediante la escala de 

Likert.   

 

Planificación y organización del 

trabajo 

31 – 36  

Ordinal  

Medición: Likert 

 

Nunca = 1 

Casi nunca = 2 

A veces = 3 

Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

Orientación hacia los resultados 

Priorización  

Trabajo eficiente 

   

Rendimiento en el 

contexto 

Tomar la Iniciativa 

37 – 44  

Aceptar y aprender de la 

retroalimentación 

Cooperar con los otros 

Comunicarse de manera 

efectiva 

Mostrar responsabilidad 

Estar orientado al cliente 

Ser creativo 

Emprender tareas laborales 

desafiantes 

   

Comportamientos 

laborales 

contraproducentes 

Mostrar excesiva negatividad 

45 – 52  

Comportamientos que dañen a 

la organización 

Comportamientos que dañen a 

los colaboradores 

Cometer errores 

intencionalmente 
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Anexo 3: Niveles de fiabilidad del Alfa de Cronbach 

 

Tabla 22 

Niveles de coeficiente de confiabilidad 

Rango Magnitud 

0.00 < 0.20 Muy baja 

0.20 < 0.40 Baja 

0.40 < 0.60 Moderada 

0.60 < 0.80 Buena 

0.80 < 1.00 Alta 



 

55 
 

Anexo 4: Coeficiente de correlación 

 

Tabla 23 

Baremo de estimación del coeficiente de correlación Rho Spearman 

Valor Significado 

-0.9 a -1.00 Correlación negativa muy perfecta 

-0.76 a -0.9 Correlación negativa perfecta 

-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 

-0.11 a -0.50 Correlación negativa media 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil 

0.00 No existe correlación 

+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil 

+0.11 a +0.50 Correlación positiva media 

+0.51 a +0.75 Correlación positiva considerable 

+0.76 a +0.90 Correlación positiva perfecta 

+0.90 a +1.00 Correlación positiva muy perfecta 

 



 

56 
 

Anexo 5: Validación del instrumento 
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Anexo 6: Instrumento de recolección de datos 

 
Estimado (a) participante: Esta presente encuesta es parte de una investigación 

que tiene por finalidad la obtención de información, toda la información se tratará 

de manera confidencial y tiene un objetivo únicamente académico. Es por ello, la 

necesidad de su colaboración, por lo que se solicita que responda con sinceridad 

las siguientes preguntas. Agradeciendo su apoyo y compresión, cabe recalcar que 

este cuestionario es totalmente anónimo. 

 

GESTIÓN DE PROCESOS 

Item 
Escala 

1 2 3 4 5 

1. ¿Conoce usted los procesos que existen en la 

organización?  
     

2. ¿Cree usted que la administración posee un mapa de 

procesos para las actividades? 
     

3. ¿Cuenta usted con información gráfica sobre las 

actividades que realiza durante el día? 
     

4. ¿Conoce usted todos los pasos de su actividad 

principal de trabajo? 
     

5. ¿Cree usted que es necesario la implementación de 

una ficha con la información de sus actividades?            
     

6. ¿Considera usted que debe tener información de otros 

procesos de la empresa no asociados a su actividad 

principal?             

     

7. ¿La empresa proporciona tutoriales o instructivos para 

la ejecución de sus actividades?       
     

8. ¿Considera usted que se debe tener este tipo de 

documentación por normatividad?      
     

9. ¿Considera que las actividades desplegadas cumplen 

con los objetivos de la organización?       
     

10. ¿Las actividades que usted realiza, considera que 

son evaluadas a fin de medir la productividad?        
     

11. ¿Considera que la organización aprovecha bien los 

recursos para ejecutar un proceso?         
     

12. ¿Las actividades que usted realiza, considera que 

son evaluadas para medir su rendimiento?        
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13. ¿Considera que le proporcionan los recursos 

necesarios para ejecutar bien sus procesos?       
     

14. ¿Considera que las condiciones laborales son las 

adecuadas para el cumplimiento de sus procesos?         
     

15. ¿La organización cuenta con un mecanismo para 

verificar el funcionamiento de sus procesos?         
     

16. ¿Se les realizan revisiones, chequeos, inspecciones, 

verificaciones, pruebas y ensayos temporales?        
     

17. ¿Considera usted que los clientes se encuentran 

satisfechos con el servicio suministrado?        
     

18. ¿Considera que la organización trabaja de acuerdo a 

lo planificado?           
     

19. ¿Sabe usted si la organización cuenta con un 

adecuado sistema de quejas, reclamaciones y 

felicitaciones?         

     

20. ¿Considera usted que la organización recibe más 

felicitaciones que quejas?           
     

21. ¿Considera usted que las sugerencias ayudarían a 

mejorar la gestión en la organización?       
     

22. ¿Considera usted que la organización recibe 

sugerencias con mucha frecuencia? 
     

23. ¿En la organización se ejecuta temporalmente el 

ejercicio de autoevaluación?         
     

24. ¿Considera usted que la administración debe realizar 

una revisión permanente de los procedimientos?          
     

25. ¿Considera que la organización realiza acciones 

correctivas en los procesos?         
     

26. ¿Siente que las acciones preventivas han funcionado 

correctamente en la organización?            
     

27. En los últimos tres meses ¿Ha tenido un objetivo claro 

para mejorar los procedimientos?        
     

28. ¿Considera necesaria la implementación de un 

equipo para corregir los problemas cotidianos?          
     

29. ¿Considera usted que las propuestas de mejoras 

implican una mejora continua? 
     

30. ¿Considera usted que la metodología tiene efectos 

favorables en la ejecución acertadas con relación a los 

procesos?                      
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RENDIMENTO LABORAL 

Ítem 
Escala 

1 2 3 4 5 

31. ¿Siente que puede desplegar bien sus actividades 
durante su jornada?       

     

32. ¿En el día, considera usted que realiza un trabajo de 
calidad? 

     

33. ¿Se considera usted una persona que planifica y 
organiza bien su trabajo?         

     

34. ¿Logra usted los resultados adecuados en base a las 
tareas asignadas?           

     

35. ¿Considera usted que la atención de las prioridades 
determina el éxito de su rendimiento?             

     

36. ¿Considera que usted logra un trabajo óptimo en sus 
actividades diarias?        

     

37. ¿Considera usted que sus compañeros suelen tomar 
iniciativas para solucionar problemas?  

     

38. Tiene usted la capacidad de aceptar los errores 
cometidos en aras de mejorar su rendimiento?           

     

39. ¿Considera usted que dentro de la organización 
existen colaboradores que tienen iniciativa de 
cooperación?           

     

40. ¿Entre compañeros existe una correcta 
comunicación efectiva?            

     

41. ¿Puede usted afirmar que sus compañeros son 
responsables con las actividades designadas?         

     

42. ¿Para usted el cliente tiene prioridad importante 
dentro de sus actividades?           

     

43. ¿Usted ha solucionado creativamente los problemas 
comunes de la organización? 

     

44. ¿Ha realizado usted labores que le han demandado 
grandes desafíos como parte de sus deberes en la 
organización sin necesidad de recibir un reconocimiento 
salarial? 

     

45. ¿Considera usted que existen colaboradores con 
conductas negativas para la organización? 

     

46. ¿Me concentro en los aspectos positivos de la 
organización? 

     

47. ¿Comento los aspectos positivos de la organización 
con gente externa a ella? 

     

48. ¿Suelo comportarme con conductas apropiadas de la 
organización? 

     

49. ¿Cuándo ha tenido un mal día y se encuentra 
molesto(a), suele calmar su incomodidad con facilidad?  

     

50. ¿Tiene conocimiento de algún abuso cometido en 
contra de un colaborador(a), dentro de la organización? 

     

51. ¿Suelo manejar de manera asertiva los diversos 
problemas en el trabajo? 

     

52. ¿Suelo incentivar a mis compañeros a evitar errores 
durante la jornada laboral? 
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Anexo 7: Matriz de datos 
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Anexo 8: Carta de consentimiento 
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Anexo 9: Captura pantalla Turnitin 

 


