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Resumen

En el presente trabajo de investigacion titulado: Los procesos internos y la
evaluacion de desemperfio de los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores
— 2022. Se realiz6 con el objetivo en determinar la relacion existente entre los
procesos internos en la evaluacion de desempefio de los trabajadores de una

empresa turistica, Miraflores, 2022.

Se realiz6 un enfoque cuantitativo, de tipo basica, disefio no experimental de corte
trasversal. La poblacién estuvo conformada por un total de 60 trabajadores de una
empresa turistica ubicada en el distrito de Miraflores. La técnica usada fue la
encuesta aplicada a través de un cuestionario como instrumento para la recoleccion

de datos.

La validez de los instrumentos que se utilizé fue a través de juicio de expertos, que
procedieron su revisidbn y aprobacion respectiva. De la misma manera la
confiabilidad fue calculada a través del Coeficiente de Alfa de Cronbach, el cual dio
como resultado 0.861 para el cuestionario de procesos internos y de 0.835 para el

cuestionario de evaluacion de desempefio.

Como resultado se da demostrado que, si existe relacion directa entre procesos
internos y evaluaciéon de desempefio, con una correlacién positiva alta (Rho=0.769

y p-valor<0.05)

Palabras clave: Procesos internos, desempefio laboral, manual.
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Abstract

In the present research work entitled: The internal processes and the performance
evaluation of the workers of a tourist company, Miraflores — 2022. The study was
carried out with the objective of determining the relationship between the internal
processes in the performance evaluation of the workers of a tourist company,
Miraflores, 2022.

A guantitative approach, basic type, non-experimental cross-sectional design was
carried out. The population was made up of a total of 60 workers from a tourist
company located in the district of Miraflores. The technique used was the survey

applied through a questionnaire as an instrument for data collection.

The validity of the instruments used was through expert judgment, which proceeded
with their respective review and approval. In the same way, reliability was calculated
through Cronbach's Alpha Coefficient, which resulted in 0.861 for the internal

processes questionnaire and 0.835 for the performance evaluation questionnaire.

As a result, it is shown that, if there is a direct relationship between internal
processes and performance evaluation, with a high positive correlation (Rho=0.769

and p-value<0.05)

Keywords: Internal processes, job performance, handbook.

viii



Introduccidén

Desde siempre e incluso en la actualidad, ha sido mas que necesario que todo el
sector empresarial cuente con un adecuado conocimiento e identificacion de sus
propios procesos internos y asi a su vez, los colaboradores y personal involucrado,
se puedan conducir y guiar a través de ellos. Al respecto, Saldarriaga (2021)
sefalé que un manual de procedimientos es una herramienta primordial para todo
tipo de empresa, ya que, si esta disefiada y planteada de manera 6ptima, traera

consigo muchas utilidades para el correcto cumplimiento de los estandares.

En relacion a lo referido, en la empresa turistica de la cual se aborda el
presente informe, se observdé desde un tiempo atras cierta disconformidad y
malestar en los trabajadores de la empresa en relacion a algunos de los
procedimientos que se desarrollan internamente. A modo de reflexién sobre el
particular, Espinoza (2019) destacO, una cultura de labores inspiradora, que
motive a los trabajadores a brindar lo mejor de si mismos, adicional a un plan de
desarrollo y carrera atractivo, seran un “plus” en la decisiébn de ingresar y

permanecer en una organizacion.

De igual manera se deberia enfatizar, uno de los aspectos mas apremiantes
gue viene sucediendo, es el hecho de que en la empresa el manual de procesos
internos aparte de ser existente, referente a un grato entorno laboral, Del Carpio
(2018) reflexiond, para que una empresa sea exitosa, se debe advertir que sea un
grato entorno de laborares para los colaboradores e involucrados, estas

condiciones optimizaran un correcto manejo del personal.

Asi pues, sale a flote que la empresa no prioriza a sus propios colaboradores
al momento de darle oportunidades de crecimiento laboral, esto mediante la
promocién interna y prefieren en su lugar adquirir nuevos talentos foraneos;
incluso en muchas ocasiones estos colaboradores que ya se encuentran
laborando reunen las competencias requeridas, tienen la experiencia y se
encuentran calificados para el puesto. Aqui se hace evidente que la empresa toma

la decisién de no brindar ese voto de confianza.



Posteriormente a los mdultiples procesos de convocatoria y al llegar los
resultados finales y siendo estos negativos para el trabajador, el efecto que recae
es devastador; los cuales a su vez podrian tener un notable impacto. Al respecto,
Espinoza (2019) destaco, una cultura de labores inspiradora, que motive a los
trabajadores a brindar lo mejor de si mismos seria un “plus” en la decision de

ingresar y permanecer en una organizacion.

Nuevamente, Espinoza (2019) reiter6é que el desempefio laboral es un
proceso, es extremadamente importante para el éxito total de cualquier
organizacion que la aspira a alcanzar. De manera equitativa el candidato debe ser
fiel cumplidor de los requisitos y no sélo “juzgarlos” por determinados factores,
como por ejemplo su tiempo de permanencia laborando en la compafia. Sobre
ello, Greenham (2019) menciond que, aspirar a ocupar Nnuevos cargos Yy
responsabilidades es una de las razones principales por las que un colaborador

decide permanecer laborando.

En cuanto a la justificacion tedrica, de acuerdo a Summa (2022) refiere que
los procesos internos apuntan a la estandarizacién de la mejora continua, de ese
modo se busca que las empresas planifiquen certeramente la gestiéon de sus
recursos. Apoyando esta ultima idea, Ramos (2018) puntualizd, que un manual de
funciones es una herramienta vital requerida por toda empresa, la cual permitira
el sostenimiento de sus recursos y el control de sus procesos a través de una
puesta en valor de las pautas y normativas de cada empresa con respecto al giro

de actividades que desarrollo.

Por otro lado, para desarrollar la justificacibn practica, se resaltd
previamente la importancia del problema descrito, la cual ha permitido conocer la
magnitud del mismo y sus implicancias dentro del nucleo laboral, el cual afecta
directamente al desempefio y a la valoracion de la misma en los trabajadores de
la empresa turistica en mencion. Al respecto, Euroinnnova Business School
(2020) apunto, la importancia de la administracion en el rubro turistico, radica en

gue permite que el sector funcione de forma acertada.



En cuanto a la justificacibn metodolégica, segun Fernandez Bedoya (2020).
Es preciso resaltar que, para la presente investigacion, se realizé un analisis muy
detallado de las variables a través del uso de indicadores, de la mano de una
adecuada metodologia, como es el caso del tipo, nivel, disefio, asi como los
procedimientos de recoleccién y andlisis de la informacion obtenidos; lo que
permitié conocer la impresion de las variables, procesos internos y evaluacion de

desempeiio.

Ademas, Bertoldi (2020) en su trabajo de investigacion destacd que las
entrevistas y las reuniones estan basadas en las relaciones interpersonales, ya
gue permiten poner especial atencion en lo que acontece. Ahora bien, al tratar de
la justificacion epistemologica se puede referir que el presente trabajo al abordar
puntos como, los procesos internos, ademas del desempefio laboral, se
consideraron factores que condicionan su conceptualizacion. En referencia a la
importancia de la justificacion epistemoldgica, Hurtado y Rivera (2006) opinaron
gue resulta necesaria e indispensable, pues apoya sus bases en teorias
filoséficas, que son necesarias para defender el paradigma propuesto en el trabajo

de investigacion.

Finalmente se procede a plantear el problema general a través de la
siguiente interrogante: ¢De qué manera se relacionan los procesos internos y la
evaluacion de desempenio de los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores
— 20227 De acuerdo al problema general, a su vez, se extraera los problemas
especificos: 1. ¢(De qué manera se relacionan los procesos internos y las
relaciones interpersonales de los trabajadores de una empresa turistica,
Miraflores — 20227 2. ¢ De qué manera se relacionan los procesos internos y la
cooperacion de los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 20227 3.
¢De qué manera se relacionan los procesos internos y la eficiencia de los

trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 20227

Por tales motivos, el presente proyecto de investigacion encuentra su
justificacion y su relevancia en que permitira obtener el conocimiento, la
percepciony el sentir que tienen los trabajadores de la empresa turistica, referente
al manejo de sus procesos internos y cOmo éstos inciden en la evaluacion de su

desempeiio.



Es entonces, que se plantea a su vez como objetivo general, el siguiente
enunciado: Determinar la relacion existente entre los procesos internos y la
evaluacion de desemperio de los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores
—2022.

Paralo cual, a partir del objetivo principal, se procedera a plantear los objetivos
especificos: 1. Determinar la relacion existente entre los procesos internos y las
relaciones interpersonales de los trabajadores de una empresa turistica,
Miraflores- 2022. 2.- Determinar la relacion existente entre procesos internos y la
cooperacion de los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022. 3.-
Determinar la relacion existente entre los procesos internos y la eficiencia de los

trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Ahora bien, en cuanto a la hipo6tesis general se plantea que: Los procesos
internos influyen en la evaluacion de desempefio de los trabajadores de una
empresa turistica, Miraflores — 2022. Entonces, a partir de ello se proponen las
siguientes hipotesis especificas: 1. Los procesos internos influyen y las relaciones
interpersonales de los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores —
2022. 2. Los procesos internos influyen y la cooperaciéon de los trabajadores de
una empresa turistica, Miraflores — 2022. 3. ¢ Los procesos internos influyen y la

eficiencia de los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 20227



. Marco Tebdrico

En cuanto a los antecedentes a nivel nacional, Sarmiento (2020), en su tesis
realizada, considerd prudente estudiar las distintas variables entrelazadas, que
permitan dentro del limite de las restricciones, poder denotar el prondstico del
clima organizacional en la impresion de la calidad de servicio del consumidor
interno en una institucién publica y fue decisivo en su declaracion, aduciendo que
los resultados acertaron de manera directa y positiva, sentenciando que el clima
organizacional predice el como se percibe la calidad del servicio brindado por el
usuario interno; especialmente dentro de las dimensiones de adhesion, confianza;
asi como las que tienen menos probabilidad como lo son el reconocimiento y la

equidad.

Asi también, Arias, Lazo y Quintana (2019), llevaron a cabo el estudio de
la correspondencia entre el clima organizacional y las relaciones interpersonales,
para ello y con el proposito de valorar el impacto de la variable uno sobre la
variable dos. Para la obtencion de resultados, se procedié a la evaluacién de 73
colaboradores de una empresa privada, usando la escala de Likert. Se obtuvieron
resultados finales que evidencian claramente la validez de las relaciones
moderadas y verdaderas entre las variables, ademas que el clima organizacional
a través de la magnitud de estandares, tiene un poder de prondstico sobre las

relaciones interpersonales en el centro laboral.

De igual manera, Chapiama (2022) en su tesis consign6 como meta
principal establecer la relacién entre el control interno y la estrategia logistica en
una Municipalidad Provincial, para ello se tomé una muestra y poblacion de 37
trabajadores y al aplicarles el cuestionario, de los datos concluyentes se logré
establecer que el control interno en la Municipalidad es regular, debido a que en
limitadas oportunidades existe la certeza que en todos los niveles jerarquicos
existe un compromiso. Finalmente, las diligencias de control raras veces se llevan
a cabo conforme a los objetivos previamente impuestos en la empresa. Entonces,
recapitulando, se concluyd que realmente hay una relacion importante y
reveladora entre el control interno y el proceso logistico en una Municipalidad

Provincial de Loreto, informacion apoyada por una correlacién de 0.882.



En otro caso, Martinez (2017) en su trabajo de tesis resolvio, establecer el
nivel de la gestion en los procesos internos en la realizacion presupuestaria de la
Unidad del Hospital Cayetano Heredia, se especifica la gestion de los procesos
internos como primacia dentro de los procesos, también fue sumamente
importante tomar en cuenta que los procesos de los servicios ofrecidos aportan
mejoria en el referente del servicio de salud y tecnologia que satisfacen a los
consumidores con su calidad de servicio, a su vez permite que la gestiéon de
procesos sea eficiente y vaya acorde con su infraestructura. Finalmente, el
resultado determind en conjunto con el propésito general, que indica que el nivel
de la gestidén de los procesos internos en la realizacion del presupuesto, que los
trabajadores siempre brindan la iniciativa requerida para la puesta en practica de
los tiempos en gestion administrativa para el proceso interno y en donde se
demuestra la existencia de un compromiso de los trabajadores administrativos en

referencia al desarrollo de los procesos de gestion.

Y para Lopez (2018), en su tesis, desarrolld su analisis en mencion el autor
busca explicar que, en el presente proyecto, el problema fue identificado como el
deficiente nivel de desarrollo de funciones de los obreros de las Pymes textiles
dedicadas al rubro de medias en Per. Ademas, este informe se ha direccionado
al objetivo de ofrecer un modelo de gestién y asi acrecentar la realizacion laboral
de los trabajadores en Pymes textiles a nivel nacional, los cuales incluirdn
aspectos de planeacién, organizacion, direccién y control de los recursos, las
actividades y los procesos de las pequefias y medianas empresas textiles. El
desarrollo laboral abarca el desempefio de los trabajadores, dicha labor debe
incluirse en el contexto de las propdésitos, objetivos y cometidos de las Mypes

textiles peruanas.

Es por ello, que, en el presente informe, se tom6 en consideracion los
siguientes precedentes internacionales, tal es el caso de Cuencay Verazzi (2020)
en la que refirieron que el dialogo interno esta toma una gran notoriedad en las
compafias y sumandolos a principios como; moral, transparencia, viabilidad,
compromiso y colaboracion, estan imponiendo una nueva corriente. Ya que se
trata de un nuevo panorama en la que las areas de la empresa potencien su

comunicacioén interna y asi lograr ser realmente estratégicos.



Se muestra ademas con claridad el camino seguido por la gestion del dialogo
interno y se abordan aspectos como la dimensién estratégica de la comunicacion
interna, su relacion con sus objetivos trazados, su contribucion a la cultura
corporativa empresarial y la mensuracion de los resultados obtenidos, que es uno

de los temas puntuales en la gestion de la comunicacion interna.

También, segun Miles, Gonzéalez y Mandirla (2018), tesis en la cual se tuvo
como objetivo principal, el poder destacar qué praxis de gestion del alto:
desempefio poseen mayor repercusion en los resultados, comerciales y que
conlleva como evidencia que, indistintamente del pais de origen, de las
particularidades del directorio de la empresa, ademas las practicas asociadas a la
transformacién continua que, de la mano con la renovacion, presentaran: un
mayor impacto en los resultados. Finalmente se constata que, si bien cuanto méas
se destaca una practica y se le implementa con los recursos necesarios para su
funcionamiento, los resultados estaran significativamente relacionados al avance

en la implementacion reforzando lo vital de la capacidad de ejecucion.

De igual manera en su articulo Restrepo (2022) indicO, que la puesta en
practica de los procedimientos de gestion propias de una empresa implica también
a que se incorporan practicas de autocontrol en las mismas sobre su propia
gestion y poseer un adecuado control interno ejercido en los términos implantados
por la compafia, se establezcan procesos que permitan alcanzar un fin, entre los
gue se encuentra el logro de objetivos, cuyo proceder en el que se materialice
debe ser consecuentes con los objetivos empresariales. Un correcto sistema de
control interno debe asegurar en gran medida que la organizacién cumpla sus

objetivos.

Asimismo, Tamayo (2020), en su tesis, realizé el estudio para tener una
vision mas optima sobre las competencias del mundo laboral actual, el cual, a su
vez, implican también recibir la necesidad de valorar dentro de su apropiada
medida los procesos primordiales de la comunicacion interna en una compafia,
como factor indispensable para alcanzar los objetivos empresariales, para de esa

manera ser competitivos frente a los competidores del mismo rubro empresarial.



Y se llega a la apreciacion final que en la observacion general que se desea
hacer va enfocada principalmente a trabajar y mejorar la comunicacién interna en

la empresa.

Ademaés, Dominguez, et. Al. (2021) en su articulo refirieron, que la industria
turistica en particular, se considera como una gran generadora de empleo en
México y el mundo. Ademas, es necesario destacar también el gran rol que
acompafian a las condiciones laborales que preponderan en la industria turistica,
ya que no satisfacen la calidad de vida esperada por los trabajadores. Por esa y
varias razones inmersas a las condiciones laborales, el estudio apunta como
objetivo el distinguir la influencia de los empleos turisticos en la calidad de la vida
Laboral de los trabajadores de la industria turistica en México y como las
implicancias de dichas condiciones laborales a la que se ven sometidos los
colaboradores, pueden repercutir sobre ellos y su posterior desenvolvimiento

laboral en la prestacion de sus servicios.

Ahora bien, al hablar de antecedentes a nivel local se puede empezar
citando a Rivera (2020) quién indico que su tesis se habia realizado con la Unica
intencidn de incorporar las herramientas de gestion necesarias para asi poder
medir el desempefio del personal. Para lograrlo, se basé en actividades
esenciales como la actualizacion de los perfiles de puestos; propuesta que por
supuesto fue acompafiada de un presupuesto para mejoras de gestion y la
sistematizaciéon de la informacién que se tiene con las areas previamente
sefaladas. El objetivo que se aposto llegar, fue la mejora y enriquecimiento de los
procesos de evaluacién y gestion en areas claves y para llevarlo a cabo, se usé
la informacién recopilada de entrevistas realizadas al gerente general y al jefe del
area comercial, reforzando la data también con encuestas a los ejecutivos de
ventas acerca de la evaluacion del desempefio de los trabajadores, asi como los

indicadores de gestion.

Seguidamente, se cité también a un par de autoras locales, como es el caso
de Monteblanco y Urbina (2021) quienes en la tesis de investigacion que llevaron
a cabo, hicieron mencion a la linea de carrera, desarrollo de personal y el
compromiso organizacional en trabajadores de una franquicia de comida chino-

peruana, por la empresa en estudio.



Siendo el caso que, en el restaurante aludido, no hubo definida una linea
de carrera ni un plan de desarrollo del personal al que éstos se pudiesen acoger,
esto por el lado tedrico, sin embargo, a nivel practico si existen casos de ascensos
o linea de carrera progresiva. Por lo tanto, cabe destacar que, en el Peru, gran
parte de las empresas que cuentan con una linea de carrera, se basan en la

evaluacion de desempefio para conocer el desempefio de sus trabajadores.

A continuacion, la autora Moncada (2021) en su tesis refirid que, en las
Fuerzas Policiales, asi como otras entidades, existen problemas internos que
repercuten significativamente, ahora bien, la presente investigacion describio a la
comunicacién interna y su implicancia en el desempefio del cuerpo policial del
area de lavado de activos de la Policia Nacional del Perd. En donde se buscara
conocer la repercusion de la comunicacion intima y dentro de la compafiia, de
forma y caracter vertical, ademas de castrense como lo es la Policia, de igual
manera se conocera diferentes factores que presuntamente explicaran cémo
mejorar la comunicacién interna y por consiguiente el desenvolvimiento laboral
mediante un manejo de la comunicacion constante, en donde se pueda
concientizar a todo el personal policial, mediante estrategias que permitan que

cada personal pueda desempefiarse adecuadamente.

Posteriormente, de acuerdo a Grey (2021), en su tesis desarrollada, apunt6
que el principal cometido de la investigacion fue establecer la conexion, entre la
motivacion y el crecimiento laboral en los trabajadores de una empresa eléctrica
en tiempos de coronavirus. Se condujo una investigacion de caracter basica, nivel
y alcance descriptivo — correlacional, en la que su poblacién estuvo compuesta
por 80 colaboradores. Se evidencio que la motivacion fue predominantemente alta
y el desempefio laboral fue alto. Se concluyé que la motivacién tuvo una relacion
efectiva y elocuente con el desemperfio laboral en los trabajadores de una empresa

eléctrica en tiempos Covid-19.

Finalmente, Cuadros (2017) en su trabajo de tesis, expuso que su objetivo
fue establecer la relacion existente entre la variable valores éticos y el
desenvolvimiento en el trabajo del equipo administrativo de una entidad
hospitalaria. El disefio de investigacion fue basico, no experimental, en cuya

poblacién incluyé a 100 trabajadores.



Para la recoleccion de datos se utilizé el instrumento del cuestionario y asi
determinar la correlacion existente de los valores éticos y el nivel del desempefio

en el trabajo.

En cuanto a las teorias base, en el marco de la primera variable, los
procesos internos, de acuerdo a Ramos (2018) se defini6 como una herramienta
de trabajo que dota de un total de normas y tareas que deben realizar todos los
colaboradores de la entidad que desarrollan actividades especificas, la produccion
debe estar basada en referencia a los respectivos técnicos, sistemas, normas y
que resumen las guias y orientaciones para desarrollar el trabajo cotidiano.
Nuevamente Ramos (2018) destacé las ventajas de optar con manuales de
procesos, son de reforzar a las diferentes prestezas que se realizan de manera
habitual en la empresa, a su vez permite que se efectle una supervision ordenada
y exhaustiva de las obligaciones y ademas porque es un indicador de didlogo muy
atil y concluyente ya que detalla de forma propia los puntos a seguir para la
culminacién de las funciones, procesos asignados; asi como de las situaciones
que puedan surgir en la compafiia. En cuanto a un enfoque mas preciso para la
definicibn de un manual de procesos y procedimientos, Stagnaro, Camblong y
Nicolini (2020) apuntaron; que puede conceptualizarse como un conjunto de
tratamientos y pasos que aspiran a describir la sucesion de pasos necesarios para
concretar una determinada actividad, entendiendo ésta a su vez como una
totalidad de tareas que deben realizarse de una determinada forma y orden

establecido.

Ahora bien, como segunda variable, se destacdé que la evaluacién de
desempefio es aquel rendimiento que se evallUa en los colaboradores en funcion
a las actividades o funciones diarias que se puedan desempefiar y evaluar un

resultado 6ptimo, caso contrario, perjudicial (Robbins y Coulter, 2017).

Al respecto también de la evaluacién del desempefio laboral, Pérez (2019)
sefald, que se comprenden como aquellas actos y conductas observadas en los
colaboradores, que a su vez son relevantes porque sirven de apoyo para alcanzar
los objetivos organizacionales y que son medidos en referencia a las
competencias demostradas por cada trabajador y el grado de contribuciéon que

aporta a su centro laboral.
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Por ello Pérez (2019), resalt6 ademas la importancia de someter el
desemperio laboral a evaluacion constante, para que toda empresa conozca los

resultados del trabajo de sus colaboradores de manera periodica

En cuanto a la primera dimension, el control interno, es el proceso en el que
se asienta el estilo de gestion con el que la empresa serd administrada (Serrano,
et al. 2018). Y en otro comentario, Pereyra (2019) sefialo que el control interno en
el tiempo actual va en tendencia a una mayor automatizacion de sus procesos, ya
que se encuentra involucrado en sistemas operativos integrados o también
conocidos con su denominacién en inglés Enterprise Resource Planning o
Planificando los recursos de la empresa, las cuales en el proceso de su
implementacion deben considerar cumplir con el precepto basico del control
interno: la segregacion de funciones. Es necesario también sefialar que existen
dos tipos de control interno en el &mbito empresarial; el puntual, que es ejercido
por todas y cada una de las areas de la empresa en el dia a dia, supervisando el
cumplimiento de las tareas encomendadas y el control periddico es desarrollado
Gnicamente por el area de auditoria interna, bajo un cronograma de revisiones

autorizadas por la direccion general. (Pereira, 2019).

Al hacer referencia a la segunda dimensién, la comunicacion interna, hace
referencia al grupo de actividades efectuadas por una empresa para la creacion y
sostenimiento de buenas relaciones entre los miembros (Oyarvide, et al.2017).
Ademas, segun Bermudez (2016), la comunicacién interna es entendida como la
permuta de mensajes entre las personas integrantes de una empresa y tiene tres
formas de entenderse, como un desarrollo social fundamental; entendida a su vez
como una disciplina, la cual se traduce como un campo de conocimientos
humanos que da forma a la sucesion de la comunicacion en la empresa. La cual
es finalmente entendida como un grupo determinado de técnicas y actividades
gue propicia metodologias de agilizacion de la comunicacién desarrollada por los

miembros de la empresa.

En la tercera dimension, se entiende a las condiciones laborales; como
aguella clausula que tiene influencia ya sea negativa o positiva en la salud del
trabajador (Asenso, 2021).
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En ese sentido, otra connotacién de las condiciones laborales son cualquiera
de las caracteristicas alrededor del lugar del trabajo, que tendria influencia en el

aspecto fisico y social del personal. (Ocsa y Huayra, 2017).

En referencia a la cuarta dimension, las relaciones interpersonales son las
conductas sociales necesarias requeridas para desarrollar competentemente un
deber de caracter interpersonal (Montés, 2017). Para precisar el término de las
relaciones interpersonales, Oviedo y Pastrana (2020) lo definieron como el
conjunto de relacion que tienen los seres humanos entre si; la cual se clasifica en
positiva, cuando se propicia un clima laboral de confianza entre los colaboradores,
llegando a reducir los posibles conflictos y la negativa, cuando en el area laboral
se desarrollan sentimientos que generan descontento de los miembros del equipo.
Es igualmente necesario concluir, que las relaciones interpersonales estan
orientadas por factores internos como la personalidad y los valores propios de la
persona y de los factores externos como las condiciones del trabajo y el tiempo

libre.

Para concretar el concepto de las relaciones interpersonales, Vargas
(2018) apostilldé que el término hace especial enfoque al acuerdo mutuo de
comunicacién del colaborador con sus compafieros de trabajo y demas

trabajadores de la compafia.

La cooperacién como quinta dimension, segin Martinez y Briones (2020)
establecié que resalta por sobre otros indicadores, ya que permite conseguir
propdésitos y esto es vital a su vez porque permite dar respuesta a una necesidad
surgida en una empresa. De igual manera se la destacé también, porque el
espacio comun que ofrece la cooperacion, permite que los miembros de la
empresa, puedan compartir sus conocimientos, habilidades y procesos
productivos como capacidades y recursos. (Martinez y Briones, 2020). Para
conseguir los objetivos de la cooperacién, fue fundamental que los socios se
reflejen como una unidad y se tracen actividades, recursos o capacidades; de esa
manera pudieron explotar sus ventajas competitivas reciprocas, alinearon sus
intereses, pero sin descuidar sus independencias como sub unidades y areas
auténomas pertenecientes a una misma entidad empresarial. (Sanchez de Pablo
y Jiménez, 2020).
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Y como ultima dimension se tiene a la eficiencia, que se definié como la
capacidad de poder lograr las metas trazadas, definidas; haciendo uso de la

menor cantidad de recursos posibles. (Robles, 2020).

Para Rojas, Jaimes y Valencia (2018), la eficiencia se entendié como una
competencia administrativa de ofrecer el maximo resultado posible, haciendo uso
del minimo recurso, esfuerzo y tiempo; visto de otro modo, no se consideré6 mas
gue una prudente usanza de los recursos disponibles en la generacion de los

mejores resultados posibles.
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Il Metodologia

3.1 Tipoy disefio de investigacion

Ahora bien, al hacer referencia a la metodologia utilizada en el trabajo en
desarrollo, se aplicé un tipo de investigacion cuantitativa, tipologia que segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) consideraron a una investigacion de este
caracter ya que el conocimiento fue objetivo en todo momento. Para la empresa
turistica abordada en el presente trabajo de investigacion, se afirma que el tema
de investigacion planteado inicialmente es la consecuencia de la realidad
observada desde su interior, la cual plantea a su vez la ausencia de un manual de
procesos del cual la compafia pueda regirse, lo que a posterioridad trajo una serie
de consecuencias altamente perceptibles para los trabajadores, motivo por el cual
la autora del presente informe pudo relatar con amplitud de detalle como esta

carencia continué incidiendo en ese aspecto.

Motivo por el cual, para desarrollar esta investigacion, se decidié optar por el
camino cuantitativo, ya que fue necesario poder comprender los patrones,
frecuencias y correlaciones que se consiguieron a partir de la recaudacion de
datos mediante el uso del instrumento del cuestionario, mismos que fueron
elaborados minuciosamente a través del uso de Google forms, con un contenido
de 30 enunciados, para luego ser enviados a los correos electronicos de los 60
colaboradores, para lo cual también se tuvo que pedir autorizacién de la gerencia,
para que permita el envio de forma general a todos los correos corporativos al
mismo momento y también de un pequefio espacio de alrededor de 10 minutos
para el respectivo llenado de los mismos, posterior a lo cual la gerencia deshabilito
el permiso de envio masivo para la autora del presente trabajo; ya que dicha

potestad solo la maneja esa area y la de gestién humana.

En cuanto al tipo de disefio de investigacion, Nieto (2018) puntualizé que fue
basica ya que propicio enriquecer los conocimientos a partir de las teorias de la
clasificacion de la piramide de las necesidades de Maslow vy refirio también que
conduce a un conjunto de respuestas tentativas a partir de la gran cantidad de

informacion a manejar.
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Ahora, en referencia a su disefo, fue no experimental, ya que no existié en
ningln momento alguna manipulacién de las variables (Dzul, 2017), asi lo
confirma también, ya que el presente estudio se concreta por la observacion de
los fendmenos tal cual se llevaron a cabo, es decir se plasmo la realidad tal cual
fue observada en su ambiente natural, sin intervencion alguna; mismo
procedimiento se dio en los resultados pues se obtuvieron de manera neutral, ya
gue no se busco inclinarlos hacia un punto especifico de pensamiento, reflexion
0 idea, que permitiese el beneficio de ciertos enunciados sobre otros; los
trabajadores hicieron uso de sus propias capacidades de reflexion y
discernimiento. Lo que la afirmacion previa sugiere, es que no hay intervencion
alguna con tal de acelerar los procesos o direccionarlos hasta el objetivo a estudiar
deseado. En el caso de la empresa turistica, se estudiaron las variables al natural,
pues lo que se busco fue obtener los resultados mas impecables y proximos a la
realidad posible, sin ningun tipo de alteracion que incline la balanza hacia
determinado lado por conveniencia o cualquier otra indole circunstancial. Y
ademas porque fue el estudio de un problema detectado en un momento y periodo
especifico, en la empresa, también se analiz6 y desarroll6 en ese periodo

consignado de tiempo.

A su vez el estudio se desarroll6 con un corte transversal, lo que segun
Rodriguez y Mendivelso (2018), no es mas que un estudio observacional que es
susceptible a tener propésito, lo cual en la empresa turistica obedece a la
frecuencia en la cual se desarrollan situaciones que podrian 0 no ser reiterativas
y que estan directamente direccionadas en los trabajadores, para lo cual se usé
un instrumento que permita recabar dicha informacion pero de manera que esa
respuestas, queden representadas estadisticamente y fue con el apoyo de los
formularios de Google Forms aplicados a los trabajadores de la empresa turistica

gue se pudo volver una realidad.

En referencia al tipo de investigacion empleada, fue de disefio fue
correlacional, ya que se hall¢ la relacion estrecha que sostienen las variables entre
si y también cada una de ellas con sus respectivas dimensiones, por supuesto
gue en algunas fueron en mayor porcentaje que otras, como por ejemplo el caso
de la variable procesos internos con su dimension procesos internos y la segunda
variable evaluacion de desempefio con su dimension relaciones interpersonales.
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En ese sentido, Ferreira (s.f) lo confirmé como, aquella que esta dirigida a hallar

el nivel de relacion existente entre dos o mas de dos variables de estudio.
3.2 Variables y operacionalizacion

En cuanto al tema de las variables en un trabajo de investigacion, simbolizan una
teoria sumamente importante dentro del proyecto, ya que esos conceptos a su
vez forman enunciados de manera particular, a los que se procede a llamar

hipotesis.

Para conceptualizarlas, Villasis y Miranda (2016) opinaron que las variables
dentro de un estudio, lo conforman todo aquello que se puede medir, la
informacion y datos recolectados que tienen por finalidad, responder las preguntas
de la investigacion, mismas que se encuentran en los objetivos. La eleccion de las
mismas es vital para desarrollar un éptimo trabajo de investigacion. Ademas, se
debe precisar la operacionalizacion de variables facilita confeccionar herramientas
a disposicién, de esa manera facilita proporcionar un correcto analisis exponiendo
cada una de sus dimensiones con sus correspondientes teorias (Reguant y
Martinez-Olmo, 2016).

En el presente informe, los procesos internos fueron trabajados como la
primera variable, misma de la cual se consigno su definiciébn conceptual, que de
acuerdo a Quiroa (2021) puntualizd, que los procesos internos son entendidos
como una combinacion de tareas y recursos relacionados con llevar un eficiente

control sobre el desenvolvimiento del colaborador en su puesto laboral.

De igual manera, son utilizados como herramientas que permiten el alcance de
objetivos empresariales, razon por la cual los procesos internos deberian ser
revisados también de manera periddica, de esta manera el logro de los objetivos
se lograria de manera consistente. Finalmente, Mendoza, Bozay Vega de La Cruz
(2018) puntualizaron que, para diagnosticar la credibilidad de los procesos

internos en una entidad turistica, ésta debe basarse en sus procesos claves.
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En cuanto a la evaluacién de desempefio, se la consideré como la segunda
variable dentro de la presente investigacion, misma de la cual se consigno su
definicion conceptual, que de acuerdo a Lorrén (2018), se entendid como, la
observacion detallada de aquellos comportamientos adecuados enfocados a los

propasitos organizacionales.

Y de acuerdo con el menester de mejorar aun mas el rendimiento laboral,
Alvarez, et al. (2018) refirieron que, en orden de fortalecer la competitividad, se
debe optar por sistemas de adaptacion e innovacion tecnoldgica y asi favorecer
una mejora continua de capacidades, cualidades y destrezas que sefialara la

diferencia entre cada uno de los trabajadores.

Siendo asi, la evaluacion del desempefio laboral, se encuentra orientado a
los instrumentos para obtencion de mejora de resultados, con el fin de alcanzar el
optimo desempefio en los colaboradores en la institucion en la que laboran y
cuentan con objetivos y metas establecidas. Todo ello, con el fin de perfeccionar

los vinculos laborales entre todos los miembros de la empresa.

En cuanto a la definicién operacional de la variable evaluacion de desempefio
en los trabajadores; Ramos, Barrada, Fernandez del Rio y Koopmans (2019)
aseguraron que el indicador llamado, Cuestionario individual del desenvolvimiento
laboral 0 mas sabido y destacado por sus siglas en inglés IWPQ, es el
procedimiento mas adecuado de medida, pero con especial énfasis en el
comportamiento del trabajador frente a su empresa.

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo

En cuanto a la poblacién, se la comprende como el conjunto de componentes que
corresponden a la misma esfera en la cual se desarrolla un trabajo de
investigacion. Siendo ese el caso, para el presente trabajo de investigacion que
se cuenta con una poblacién de 60 trabajadores en la empresa turistica ubicada
en Miraflores. Mas concretamente en una transitadisima y concurrida avenida del
corazoén del distrito miraflorino, en un séptimo piso de un edificio comercial, para

ser mas especificos.
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Ahora, dicha poblacién de investigacion la conformaran los 60 colaboradores
de la empresa, los cuales ejercen como ejecutivos de cuentas para las divisiones
de Europa, USA -Canada, Asia y cuyas edades fluctian entre los 28 a 50 afios.
Al respecto de la poblacién, Diaz (2017) sostuvo que representa al conjunto de

individuos que tienen como caracteristicas a las variables que se desean estudiar.

La clase de poblacién de estudio realizado en el presente trabajo es de
poblacion infinita, debido a que se plantea realizar el estudio en diferentes areas
de la empresa. El criterio de seleccion sera el de inclusion, pues se reuniran las
caracteristicas necesarias en los colaboradores de las areas que forman parte de

la poblacion a estudiar.

En cuanto a la muestra, se tom6 en cuenta a 60 trabajadores ya
mencionados de la empresa turistica ubicada en Miraflores, ya que son los
convenientes y sus areas de trabajo, entre las que se hallan como ya se refirié, el
area comercial, que fue justamente el area de donde se tomaé la muestra, pues era
la mas idonea para recolectar la informacion del tema concerniente planteado y
desarrollado en el presente proyecto de investigacion. Para puntualizar la
definicion de la muestra, Toledo (s.f) sefial6 que puede ser conceptualizada como
una sub area de la poblacion, ya que, para seleccionarla, primero hay que delimitar
las caracteristicas concretas de la poblacion. En este caso, al contar con una
poblacién poco generosa, se consideré a la totalidad de los trabajadores, motivo
por el que se consideré un muestreo censal, con un total de 60 trabajadores.

Y en referencia al muestreo, UNIR (2021) destacd que es un conjunto de
técnicas estadisticas que consisten enelanalisis y el logro de
conclusiones acerca de un especifico tema de un subgrupo reducido de
elementos 0 muestra, para sobreentender a todo el conjunto de elementos de

interés, la poblacién.

Puntualizar ademas que, para el presente trabajo, se considero el total de la
poblacion perteneciente a la empresa turistica ubicada en Miraflores, llevando a
cabo un muestreo censal de 60 trabajadores, inmersos directamente en las

responsabilidades propias de sus obligaciones de la empresa.
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Asi también es imperativo puntualizar que no se ha tomado en cuenta criterio
alguno para la inmersion o discriminacién en la seleccion. Al ser una poblacion
reducida, se llevara a cabo una muestra censal para adquirir el total de los datos.
Finalmente es imprescindible mencionar, que al ser este un estudio de caracter
censal, no hubo necesidad de aplicar algun tipo de muestreo, motivo por el que

no se le puede determinar como probabilistico o no probabilistico.
3.4 Teécnicas e instrumentos de recoleccién de los datos

Para teorizar la importancia de llevar a cabo este paso, Hernandez y Duana (2020)
apuntaron, que llevar a cabo este paso esta direccionado a la creacion de los
medios idéneos para la mensuracion, para lo cual los datos consignados en el
trabajo deben representar un dato real y veridico, que debe ser susceptible a ser
advertido por la interpretacion de manera directa o indirecta, donde la data
empirica es mensurable. Lo cual es sumamente importante para un trabajo de

investigacion y por lo tanto no se debe omitir bajo ninguna circunstancia.

La técnica usada para el presente proyecto de investigacion fue la encuesta,
misma que se les practicé a los 60 trabajadores de la empresa turistica en el lapso
de varios dias, ya que por la carga laboral que cada area maneja, se tuvo que
optar por diversas maneras y momentos para poder recolectar la informacion. Las
encuestas se utilizaron como soporte y refuerzo en la obtencion de los datos
obtenidos por parte de los colaboradores del area receptiva, la cual es el area de
ventas y reservas, area de Gestion del Talento Humano y supervisores.

En lo concerniente a ellas, se desarrollaron y disefiaron enunciados que se
trabajaron utilizando tecnologia como el Google Forms (formularios) los cuales

posteriormente fueron enviados al correo electrénico de los participantes.

Por supuesto, cabe resaltar que los participantes fueron previamente advertidos
de la realizacién del estudio, mismo para el cual se requirié su cooperacién, con
esa consigna, se mostraron predispuestos a prestar su apoyo y plasmar sus

opiniones, sentir e impresiones con referencia al tema en dichos documentos.
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Un punto a recalcar es que insistieron en que no se divulgue su identidad o si
habian o no participado en el llenado de las encuestas, motivo por el cual no se
usaron los correos corporativos, sino los personales de cada trabajador, segun
refirieron se sentirian mas seguros de brindar sus opiniones completamente

honestas sin ningun tipo de reserva.

Por lo cual, se puede mencionar que las respuestas vertidas en los
cuestionarios, representarian una informacion completamente veridica y muy
sincera por su parte. Al respecto del instrumento, se ha empleado como método
de recopilacion de informacién un cuestionario, el que se bas6 en plasmar una
determinada cantidad de enunciados en referencia a las variables y seis
dimensiones que fueron analizadas en la presente investigacién. Destacando el
uso de las encuestas como un instrumento, Mufioz Giraldo et al. (2001) sostuvo,
que la investigacion de caracter cuantitativo recurre al uso principalmente de las

encuestas, entrevistas y observacion entre otros.

En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos, estas se pueden definir
segun Marroquin (2017) en un instrumento que arroja resultados confiables y
coherentes, ya que, al ser aplicada a un mismo sujeto y objeto, los resultados son
iguales. Por lo cual, en orden de verificarlo y ponerlo a prueba, se realiz6 en
primera instancia la comprobacion de su confiabilidad a través de una prueba
piloto, en la cual participaron 17 agentes, todos ellos inmersos en el rubro turistico.
Se demostré que incluso con la prueba piloto, se obtiene un alto nivel de
confiabilidad y que, por lo tanto, puede ser usada a su vez con la muestra total del

presente proyecto de investigacion.

A continuacion, se evidencia, el uso del instrumento en mencion para poner a
prueba su confiabilidad, de igual manera se visualizan los resultados que brindé

en base a los 17 participantes que desarrollaron una prueba inicial
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Tabla 1: Procesos internos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 17 100,0
Casos Excluida 0 ,0
Total 17 100,0

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

Tabla 2: Evaluacion de desempefio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 17 100,0
Casos Excluida 0 ,0
Total 17 100,0

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

Ademas del instrumento, su validez se considera dentro del presente
trabajo, a través de un cuestionario, es decir, luego de seleccionar las variables,
se evaluod si las preguntas realizadas en realidad midieron las variables. Por
consiguiente, para la validez del cuestionario como instrumento aplicado en la
presente investigacion, contd con la opinién de 03 expertos para la respectiva
verificacion, quienes evaluaron concienzudamente el instrumento, verificando
cada enunciado planteado, asi como la conexién que guarda con la presente
investigacion aplicada a las dos variables analizadas y a partir de las cuales de

los cuales se determiné que el instrumento es valido.

Al respecto de la validacion por juicio de expertos, Robles y Rojas (2016)
estacaron que es una manera de dar conformidad sumamente importante para

corroborar la confiabilidad de un trabajo de investigacion.

A su vez también se entiende por un juicio emitido por profesionales con
amplia experiencia en el asunto, que son avalados por otros conocedores
sumamente calificados y que por lo tanto pueden y tienen la potestad de emitir

valoraciones segun sea requerido.
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Tabla 3: Validez de contenido por juicio de expertos de los instrumentos de

procesos internos.

N. Experto Grado de aplicabilidad Aplicabilidad
1. Gustavo Ernesto Zarate Ruiz Maestro Aplicable
2. William Héctor Burgos Torres Maestro Aplicable
3. Maria Luz Alvarado Pastor Maestro Aplicable

Ficha técnica se considera en anexos

Como se observa, se ha referido los instrumentos desarrollados en el trabajo de
investigacion en curso al juicio de profesionales expertos en el rubro, los cuales

previa evaluacion y sometimiento a juicio critico, han determinado su validez.
3.5 Procedimientos

Durante la realizaciéon de la presente investigacion se determinaron las siguientes
maneras de recopilacion de data: En referencia a la encuesta como método, se
aplico el cuestionario, constituido por 30 preguntas, repartidas en 13 preguntas
para la primera variable y 17 preguntas para la segunda variable. De igual manera
para cada enunciado se presentaron 05 opciones de respuesta, absolutamente
todas configuradas en la escala de Likert, dichas opciones fueron clasificadas en
dos tipos de opciones de respuesta, la primera como alternativas de ocurrencia,
con las escalas de Likert de: 1) Nunca, 2) Casi nunca, 3) Algunas veces, 4) Casi
siempre y 5) Siempre. Y la segunda con alternativas de opinion como: 1) Muy en

desacuerdo, 2) En desacuerdo, 3) Indiferente, 4) De acuerdo y 5) Muy de acuerdo.

El cuestionario permiti6 obtener respuestas en relacion al tema de la
investigacion, Los procesos internos y la evaluacion de desempefio en los

trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Inicialmente se identificd la problematica dentro de la empresa turistica y a
partir de ello, se procedi6 a escoger las variables a estudiar que conformaran parte
del tema o titulo de la investigacion.
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Posterior a ello, se consultd, selecciond y adapto los instrumentos de colecta
de datos, los mismos que seran recopilados. Y en orden de llevar a cabo el trabajo
a continuacion descrito y desarrollado se coordinara con la jefe del area de
Gestion del Talento Humano de la empresa turistica con el propésito de que
puedan facilitar a la autora del informe la data, como correos electronicos y
nameros celulares de los colaboradores, de esa manera se podra confirmar y

reafirmar la informacién obtenida.
3.6 Métodos del analisis de datos

En la presente investigacion se llevara a cabo bajo la herramienta de la estadistica
descriptiva, ya que se presentara mediante tablas y graficos, acompafiadas a su
vez de sus respectivas interpretaciones a través de la estadistica inferencial, la
cual se obtendra con el uso del programa SPSS VERSION 25, en la que se ha
volcado toda la informacion estadistica recolectada a través de las encuesta
realizadas, a su vez se ha hecho el conteo y las sumatorias, primero por cada
dimensién de las variables, de cada una de las variables propiamente y finalmente
la sumatoria de cada una de las variables con sus respectivas dimensiones; lo que
permitid por consiguiente realizar la prueba del baremacion en la herramienta
Excel, con esos datos también se obtuvo los valores de rangos, que permitio el

correcto proceso de los datos en el programa del SSPS ya mencionado.

En referencia a la importancia del SPSS, se debe puntualizar que es un
software popular, usado para registrar la captura y analisis de datos para instaurar
tablas y graficas con data sumamente compleja, ademas es ampliamente

reconocido por su suficiencia al trabajar con grandes volumenes de datos.

Para especificar el procedimiento efectuado en el programa SSPS, se
efectuaron determinados graficos mediante un analisis descriptivo con datos

previamente obtenidos.

Sobre todo, es vital su uso para realizar trabajos que implican manejo de data,
especialmente dirigida a la poblacion estudiantil en el tratamiento de informacion

para trabajos de grado, como es el caso del presente en desarrollo.
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Al respecto el uso de tecnologias en el campo del aprendizaje de maestrias,
Medina (2019) refirid, es importante subrayar la importancia en el uso permanente
de las tecnologias de manera significativa, como una innovacion en el area
académica, destacando no solo su potencial, sino también el de los usuarios
quienes son los encargados de determinar el uso que le daran, reforzando asi su

potencial y aplicandolo a los diferentes ambitos académicos.
3.7 Aspectos éticos

Segun Hernandez., Fernandez y Baptista (2014) serian, responsabilidad eficaz
para la usanza de medios en cada etapa; honestidad: obrando con transparencia
y confidencialidad, salvaguardando, ademas el buen honor y principios de la

empresa.

La informacion que se recogié fue anénima y con libertad de fuente, su
utilizacién fue enfocada al caracter de estudio. Los datos son inquebrantables e

incorruptibles, ademas mantendran su originalidad dentro del trabajo mismo.

De igual manera, en lo que respecta a los resultados se procurd y determiné
la veracidad de los mismos, evitando omitir o falsear los resultados, actuando con

la debida sinceridad y honestidad.

Finalmente se debe apostillar que dentro del presente trabajo y se respeto
la autoria de todos los literatos mencionados en todas de las citas consignadas a

lo largo del desarrollo del mismo. (Fernandez, et al.).

24



V. RESULTADOS

A partir de la recopilacion y obtencion de data el trabajo de investigacion en curso,

se procedio a realizar su interpretacion con la ayuda del programa SSPS version

25, la cual nos proveyo la estadistica mostrada a continuacion:

Variable 1: Procesos internos

Tabla 4: Extracto del proceso de ocurrencia

N %
Vélido 60 100,0
Casos Excluido? 0 ,0
Total 60 100,0
a. La erradicacion por listado se forma en base a las variables del método.
Tabla 5: Estadistica de credibilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,861 13
Tabla 6: Test de credibilidad
Alfa de Cronbach ,861
Alfa de Cronbach basada en los elementos ,861
tipificados
NUmero de componentes 13

En el cuadro 1y 3, se constata que el computo del test del coeficiente de Alfa de

Cronbach produjo ,861 sefialando que la herramienta tiene un nivel 6ptimo para

ser replicado en el ejemplar investigado.
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Variable 7: Evaluacion de desempefio

N %
Casos Valido 60 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 60 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Tabla 8: Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,835 17
Tabla 9: Test de fiabilidad
Alfa de Cronbach ,835
Alfa de Cronbach basada en los elementos ,835
tipificados
Numero de elementos 17

En la tabla 4 y 6, se verifica que el célculo de la prueba del coeficiente de Alfa de

Cronbach result6 ,835 indicando que el instrumento replicado en este estudio es

muy fidedigno.
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Andlisis descriptivo

Figura 1: Nivel de Procesos Internos percibidos por los trabajadores

Procesos_internos

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Procesos_internos

En la figura 1, se muestran los valores de los procesos internos inferidos por los
trabajadores y se contempla que el 67,80% abarca un nivel medio, un 18,6%
representa un nivel bajo y el 13,6% observa que se pone en practica un nivel alto.
Estas respuestas demuestran que representan un nivel intermedio en relacién a

los procesos internos
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Figura 2: Nivel de evaluacion de desempefio percibido por los trabajadores

Evaluacion_de_desempefio

60

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Evaluacion_de_desempefio

En la Tabla 14 y Figura 2, se muestran los niveles de la evaluacion de desempefio
percibido por los trabajadores y se observa que el 52.63 % representa un nivel
medio, un 33.33% representa un nivel alto y el 14.04 % destaca que se desarrolla
un nivel bajo. Estas respuestas demuestran que representan un nivel medio en

relacion a la evaluacion de desempefio.
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Figura 3: Dimensiones de la variable procesos internos

Dimensiones de variable Procesos
internos
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Figura 4: Dimensiones de la variable evaluacion de desempefio

Dimensiones de la variable Evaluacion de

desempeno
80,0%
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En las figuras 3 y 4, se presentan las dimensiones de las variables procesos

internos y evaluacion de desempefio percibidos por los trabajadores.
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Prueba de correlacion de Rho Spearman

Ho: No hay nexo directo entre procesos internos y evaluacién de desempefio de

los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Hi: Si hay nexo directo entre procesos internos y evaluacion de desempefio de

los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Tabla 10. Test de correlacion de Rho Spearman (Procesos internos y Evaluacion

de desempefio)

Evaluacion
Procesos internos de desemperfio
Procesos internos Coeficiente 60 , 769"
de
correlacion
Sig.
(bilateral) <,001
Rho de N 60
Spearman ] —
Evaluacion de Coeficiente , 769" 1,000
desempefio de
correlaciéon
Sig.
(bilateral) <,001
N 60 60

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

En la Tabla 10 se puede apreciar la relacion elevada (Rho= 0,769); ademas de
elocuente (p<0,05). Motivo por el cual se declina la hipétesis nula y se toma la
hipétesis adicional la cual indica que, si existe nexo directo de procesos internos
y evaluaciéon de desempefio de los trabajadores de una empresa turistica,
Miraflores — 2022.

30



Validacién de la hip6tesis especifica 1

Ho: No hay nexo directo de las relaciones interpersonales y los procesos internos
de los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Hi: Existe nexo directo entre las relaciones interpersonales y los procesos

internos trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Tabla 11. Test de correlacion de Rho Spearman (Relaciones interpersonales y

Procesos Internos)

Relaciones
interpersonales Procesos internos
Relaciones Coeficiente 1,000 ,755"
interpersonales de
correlacién
Sig.
(bilateral) 60 <,001
Rho de N 60
Spearman ] —
Procesos internos Coeficiente ,755™ 1,000
de
correlacién
Sig.
(bilateral) <,001
N 60 60

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

En la Tabla 11 se puede apreciar la relacion elevada (Rho= 0,755); asi como
también significativa (p<0,05). Motivo por el cual se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna el cual indica que, si existe relacion directa entre las
relaciones interpersonales y los procesos internos de los trabajadores de una

empresa turistica, Miraflores — 2022.
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Validacién de la hipo6tesis especifica 2

Ho: No hay nexo directo entre la cooperacion y los procesos internos de los

trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Hi: Si hay nexo directo entre la cooperacion y los procesos internos de los

trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Tabla 12. Test de correlacion de Rho Spearman (Cooperacion y Procesos

Internos)
Cooperacién Procesos internos
Cooperacién Coeficiente 1,000 ,439™
de
correlacion
Sig. (bilateral) <001
Rho de 60 60
Spearman N
Procesos internos Coeficiente 439" 1,000
de
correlacién
Sig. (bilateral) <,001 60
N 60

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

En la Tabla 12 se puede se puede apreciar la relacion elevada (Rho= 0,439); asi

como también significativa (p<0,05). Motivo por el cual se rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hip6tesis alterna el cual indica que, si existe relacion directa entre

la cooperacion y los procesos internos de los trabajadores de una empresa

turistica, Miraflores — 2022.
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Validacién de la hipo6tesis especifica 3

Ho: No hay nexo directo entre la eficiencia y los procesos internos de los

trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Hi: Si hay relacion directa entre la eficiencia y los procesos internos de los

trabajadores de una empresa turistica, Miraflores — 2022.

Tabla 13. Test de correlacion de Rho Spearman (Eficiencia y Procesos Internos)

Eficiencia Procesos internos
Eficiencia Coeficiente 1,000 ,660"
de
., <,001
correlacién
Sig. (bilateral)
Rho de N 60 60
Spearman
Procesos Coeficiente de correlacion ,660™ 1,000
internos . .
Sig. (bilateral) <,001
N 60 60

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

En la Tabla 13 se puede apreciar la relacion elevada (Rho= 0,660); asi como
también elocuente (p<0,05). Motivo por el cual se deshecha la hipétesis nula 'y se
toma la hipotesis alterna, la cual sefiala que, si hay nexo directo entre la eficiencia
y los procesos internos de los trabajadores de una empresa turistica, Miraflores —
2022.
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V. DISCUSION

Es importante mencionar que los procesos internos son parte fundamental de toda
empresa y por ende, todo el sector empresarial deberia contar con ellos, no
solamente porque es vital, sino también porque tanto los empleadores como los
trabajadores deben ser totalmente conscientes del rol fundamental que
desemperia para ellos en su vida empresarial, ademas deberian saber también
que el conocerlo y adaptarlo dentro de sus propios recursos les traeria un gran
cambio en su ambito de trabajo. Es por esa razon, la importancia de tener un
manual de procesos, el cual debe redactarse de acorde a los objetivos y
necesidades que la compafia busca poder reforzar o ahondar aiun mas, de tal
manera que todo y cada uno de los procesos que pudieran suscitarse, ya se hallan
contemplados.

Y su elaboracioén y difusion no solo debe ser contemplado para determinadas
circunstancias de necesidad, al contrario, el contar con un manual de procesos de
manera permanente en una empresa y mas aun el hecho que todos los
colaboradores lo conozcan, contribuiran significativamente a la reduccién de
brechas e incluso a la incertidumbre que pudiera producirse ante una situacion
ajena que por si sola sea generadora de dudas al respecto de cémo proceder.
Con el manual de procesos, los colaboradores tendrian un referente sobre los
procedimientos netos de la empresa; situacion que no se identifica en la empresa

turistica del trabajo en mencion.

Ahora bien, al respecto de que papel desempefian en una empresa, segun
Quiroa (2021) opind, que los procesos internos son los recursos por medio de los
cuales la compafia dispone del aporte y productividad de sus colaboradores para
procurar éxito, ya que ademas de los trabajadores, son parte y razén que
conducen a las empresas a sus resultados deseados.

Para la presente investigacion se plante6 como objetivo general hallar el
nexo existente entre los procesos internos y la evaluacion de desempefio de los
colaboradores de una empresa turistica ubicada en el distrito de Miraflores.Para
ello, inmediatamente después a la recoleccién a través de la aplicacién de las
encuestas, se realizé una evaluacion estadistica a través de la prueba de Rho de

Spearman.
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A través del cual se pudo obtener evidencia que existe correlacion positiva
alta de 0,769; asi como también significativa (p<0,05) entre las variables
trabajadas, los procesos internos y la evaluacion de desempefio. Esta data
lograda, ha sido confirmada con los resultados logrados por las dos variables
previamente mencionadas, donde se tuvo como resultado que los trabajadores de
la empresa turistica han considerado que los procesos internos se encuentran en

un nivel medio presentando el valor de 67.80 %.

Estos resultados obtenidos guardan similitud con una de las investigaciones
nacionales presentadas en este trabajo, como el de Chapiama (2021), el cual
obtuvo un nivel de confianza del 95% demostrando una correlacion directa y
significativa de 0.082, y donde menciona que si hay un nexo de nivel importante
entre el control interno y el proceso logistico.

Ahora bien, es necesario también comentar en cuanto a la evaluacion de
desempeiio, este en muchos casos es el resultado reflejado de diversos
tratamientos que se pueden dar en una compaiiia, ya que muchas veces es la
consecuencia de los manejos que se suscitan en la empresa. En el caso de la
investigacion en curso, segun Quispe (2020) destacd, la connotacion de la
evaluacion del desempefio como, practica que debiera ser constante en cuanto a
evaluar a los trabajadores, mediante un procedimiento de verificacion y valoracion
en la forma en la que un colaborador o un conjunto de ellos, desempefian sus
obligaciones laborales; de igual manera, es necesario que la administracion en
alianza con el area de gestion humana de la empresa, disefien estrategias y
procedimientos de evaluacion dindmicos que puedan detectar cuando se produce
un menor rendimiento y contrasto cuando se da uno mayor, de ese modo se
trabajara sobre aquellas deficiencias, permitiendo replicar las temporadas de gran

rendimiento.

En el caso de la empresa turistica, se observa que la evaluacion del
desemperio, esta relacionada con el manejo de los procesos internos, las cuales,
en el caso del presente trabajo, representan las dos principales variables de
estudio. Este enunciado encuentra su validez en los resultados obtenidos
previamente, mediante la prueba de Rho de Spearman, en la que se evidencia
existe correlacion positiva alta de 0,769; y significativa de (p<0,05) entre las
variables trabajadas, los procesos internos y la evaluacion de desempefio.

35



Y en cuanto a la variable, evaluacion de desempefio también se encuentra en

un nivel medio, ya que el 71.67 % de los colaboradores asi lo perciben.

Dados estos resultados presentados, estos guardan similitud con una de las
investigaciones nacionales presentadas en este trabajo, de investigacién como el
de Lépez (2018), en el cual el autor identifico el carente nivel de desempefio por
parte de los colaboradores obreros en una empresa textil debido a situaciones
internas en la compafia, tal y como se plante6 en el caso desarrollado por la
autora del presente informe; y para el cual planted direccionar objetivos para
ofertar un patrén de gestion; que propicie acrecentar el desempefio laboral de los
trabajadores, para lo cual deberd incluirse metas y objetivos que apoyen las

direcciones tomadas en beneficio de su incremento.

En ese aspecto, se debe recalcar que la evaluacion de desempefio en una
empresa, no tiene por finalidad la evaluacion en si, ya que sélo es un camino
formal para observar la evolucion del desempefio del trabajador en si y calificarlo
respecto a su desempefio previo en relacion a los estandares que se esperan.
(Dressler, 2016).

Continuando, en cuanto al primer objetivo especifico, que son procesos
internos y relaciones interpersonales, ya que se defini6 previamente a los
procesos internos, se procedera a conceptualizar a las relaciones interpersonales,
los cuales segun Valencia y Ventura (2020) se entienden como la conducta del
colaborador en la indagacion de los objetivos fijados, ello representa la planeacion

individual para el logro de propdsitos.

En la empresa turistica donde se desarrolla el trabajo de investigacion, se
percibi6 a través de la estadistica realizada que efectivamente existe una relacién
entre los componentes del primer objetivo especifico, los procesos internos y las
relaciones interpersonales de los trabajadores de una compaifiia turistica ubicada

en el distrito de Miraflores.

Este enunciado encuentra su validez en los resultados obtenidos previamente
a través de Rho de Spearman, en la que se evidencia existe correlacion positiva
alta de 0,755; asi como también significativa (p<0,05) del primer objetivo

especifico ya trabajada, las relaciones interpersonales y los procesos internos.
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Y en cuanto al nivel de evaluacion de desempefio, esta se encuentra en un

nivel medio con un 66.67%, siendo esta la percepcion de los colaboradores.

De acuerdo a estos resultados presentados estos guardan similitud con el
trabajo presentado por Salazar (2018) en el cual se desarrollé con el objetivo de
hallar la relacién existente entre las relaciones interpersonales y la performance
laboral segun la informacién recopilada de los colaboradores y cuya finalidad fue
el de analizar e identificar la informacion, que permita proponer acciones que
permitan el mejoramiento en la gestién de la entidad de la cual se elabora la
investigacion en curso. Con este estudio se pretendié demostrar que el tipo de
relaciones interpersonales y el desempefio laboral en la empresa, es el 6ptimo y
se relaciona con factores iguales a los de la dimension desarrollada por la autora,
tales como: cooperacion y motivacion, pues con ello se evidencia que se

encuentra relacionada

Continuando, en cuanto al segundo objetivo especifico, que son procesos
internos y cooperacion, ya que se hizo referencia previamente a los procesos
internos, se procedera a definir la cooperacion, la cual segun Sanchez de Pablo y
Jiménez (2020) se consider6 como un acuerdo entre los trabajadores, que uneny
comparten parte de sus capacidades y recursos, logrando una interrelacion, con
objeto de acrecentar sus ventajas competitivas en el &mbito laboral. Por ello es
necesaria la creacion de sinergias para alcanzar resultados mas innovadores, ya
qgue un grupo de colaboradores trabajando en unién, representa mas que cada

colaborador laborando por su cuenta.

En el caso de la empresa turistica donde se desarrolla el trabajo de
investigacion, se percibio a través de la estadistica realizada que efectivamente
existe una relacién entre los componentes del segundo objetivo especifico. Esto
se puede afirmar, ya que se constata su validez en los resultados obtenidos
previamente mediante la prueba de Rho de Spearman, en la que se evidencia
existe correlacion positiva moderada de 0,439, como significativa (p<0,05).
Y en cuanto al nivel de evaluacion de desempefio, esta se encuentra en un nivel

moderado con un 63.33%, siendo esta la percepcion de los colaboradores.
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De acuerdo estos resultados presentados estos guardan similitud con el trabajo
presentado por Martinez y Briones (s.f) quienes refirieron que el aprendizaje en
las empresas es primordial, ya que involucra pasar de la informacién en
conocimiento mediante el uso de diversos items, de las cuales sobresale la
cooperacion, la que a su vez se apoya en recursos facilitadores como la formacion,
experiencia previa; todo ello propicia que la cooperacion de la amano de la cultura
empresarial progrese. Por lo que el trabajo desarrollado por los autores, propone
dos objetivos claramente sefialados: instituir y mensurar un indice de cooperacion

y corroborar el predominio de los factores facilitadores de la cooperacion.

Por otra parte, Diaz, Gdmez y Rodriguez (2019) precisaron que es menester
precisar que, en la actualidad las empresas buscan desarrollarse, apoyandose en
el accionar individual de sus trabajadores y por tanto, la cooperacion es un eje

fundamental que permite el acceso compartido a recursos y capacidades.

Al abordar el tercer objetivo especifico fue el de determinar los procesos internos
y la eficiencia en los trabajadores de una empresa turistica. Ya que se hizo
referencia previamente a los procesos internos, se procedi6 a definir la eficiencia,
la cual segun Gestion (2020), no es mas que la relacion entre los recursos usados
en el logro de un determinado proyecto o por el contrario para obtener los mismos
objetivos, pero con la menor cantidad de uso de dichos recursos.

Para el continuo progreso del presente trabajo de investigacion, se obtuvo a
través de la estadistica realizada que efectivamente existe una relacién entre los
componentes del segundo objetivo especifico. Esto se puede afirmar, ya que se
constata su validez en los resultados obtenidos previamente a través de la prueba
de Rho de Spearman en la que se evidencia existe correlacion positiva moderada
de 0,660); asi como también significativa (p<0,05) del segundo objetivo especifico
ya trabajada, la cooperacion y los procesos internos.
Y en cuanto al nivel de evaluacion de desempefio, esta se encuentra en un nivel
medio de 66.67 %, siendo esta la percepcion de los colaboradores en cuanto al
objetivo planteado.
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En referencia a los resultados presentados, ellos guardan similitud con el
trabajo presentado por Pumallaya y Salas (2019) en la cual determinaron resolver
en qué forma el redisefio de procesos en la compafia buscé incrementar la
eficiencia. De lo referido se desencadend la hipétesis que al ejecutar el redisefio
de procesos dentro la entidad aumenta la productividad en al menos 15%, data
obtenida en los test realizados antes de la realizacion de este. Entonces, en
primera instancia se reconocieron los tramites de produccion y administracion
llevados a cabo durante el momento del estudio y las circunstancias que cada uno
de ellos simbolizan, por ello se hizo la recopilacién de data y, lo que conllevara a
un Optimo entendimiento del proceder de los sucesos ejecutados en la
organizacion. Lo que desencadenara en permitir el redisefio de ellos generando
una mejoria en la eficiencia, reflejado en la deduccion del porcentaje de tiempo

infructifero en los procesos y el rendimiento.

De igual manera, se puede mencionar que con el afan de mejorar el rendimiento
y la eficacia en una compafiia, el control interno juega uno de los roles estelares,
por ejemplo y de acuerdo al articulo nacional presentada en el presente trabajo
de investigacion por Restrepo (2022) en el cual indicd, que la puesta en practica
de los recursos de direccién propias de una empresa implica también a que se
incorporen practicas de autocontrol en las mismas sobre su propia gestién, de esa
manera se podra poseer un adecuado control interno ejercido en los propios
términos implantados por la compafiia y se establezcan procesos realistas que
permitan alcanzar un fin, entre los que se encuentra el logro de objetivos, de
manera conjunta, cuyo proceder en el que se materialice debe ser consecuentes

con los objetivos empresariales.

Para ello, un correcto sistema de control interno, implantado de manera eficiente
y de la mano con la colaboracion de todos los equipos, debe asegurar en gran
medida a un correcto funcionamiento interno, que repercute no solo en las
operaciones, sino también que se extienda hacia los trabajadores, pues sobre
ellos recae la responsabilidad principal de acondicionar que la organizacion pueda

proseguir con la consecucion de sus objetivos.
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Asi pues, en cuanto a todos los lineamientos mencionados previamente, que
participan de forma directa o indirecta en el desarrollo de las dos variables
principales, es menester agregar que uno de los fines practicos, fue el de
determinar el grado de relacién que ambas podian generar con las dimensiones
correspondientes y que al final, se desencadenaria en el desempefio laboral.

Por esa razén se procede a citar a Rivera (2020) en cuyo trabajo de tesis,
indico que la habia realizado con la Unica intencidn de incorporar las herramientas
de gestion necesarias para asi poder medir el desempefio del personal en su
centro de trabajo. Y con el fin de lograrlo, se basé en actividades esenciales como
la actualizacion de los perfiles de puestos. El objetivo al que se pretendié llegar,
fu e la mejora y enriquecimiento de los procesos de evaluacion y gestion en areas
claves y para llevarlo a cabo, se uso la informacion recopilada de entrevistas
realizadas al gerente general y al jefe del area comercial, reforzando la data
también con encuestas a los ejecutivos de ventas acerca de la evaluacion del
desemperio de los trabajadores, asi como los indicadores de gestidon que permitan

y avalen dicho progreso.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se ha podido concluir que, si existe relacion entre los procesos
internos en la evaluacion de desempefio de los colaboradores de una
compainiia turistica, ya que se ha obtenido una correlacién positiva alta
y significativa mediante el test de Rho Spearman un coeficiente de
0,769. Por lo que se determind que los trabajadores laboran
enfocando esfuerzos, lo que permite el cumplimiento de sus

indicadores, son avalados mediante el instrumento de desempefio

SEGUNDA: Se concluye que existe influencia entre los procesos internos y las
relaciones interpersonales de los colaboradores de una compafiia
turistica. Se demostré ademas que existe una correlacion positiva alta
mediante el test de Rho de Spearman un coeficiente de 0,755. Lo que
evidencia que contar con trabajadores motivados, contribuir4 en el

crecimiento de la empresa.

TERCERO: Se concluye que existe relacion entre los procesos internos y la
cooperacion de los trabajadores de una empresa turistica. Se logro
demostrar que, si existe una correlacion positiva moderada mediante
el uso de la prueba de Rho de Spearman, con un coeficiente de 0,439.
Lo que refiere que poseer trabajadores bien integrados, contribuye

notablemente en la adhesién laboral.

CUARTA: Se pudo concluir que existe relacion entre los procesos internos y la
eficiencia de los trabajadores de una empresa turistica. Se logro
demostrar la correlacién positiva alta mediante el test de Rho de
Spearman, con un coeficiente de 0,660. Lo que denota que la
eficiencia esta ligada a la manera en la que se desarrollan los

procesos internos.
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VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se sugiere que el jefe del equipo de talento humano de la compaiiia,

SEGUNDA:

TERCERA:

pueda reimplantar las estrategias de reintegracion como se
desarrollaba antes de inicio de la pandemia, ello se daria de manera
trimestral y se enfocaria en recuperar la unién laboral y propiciara la
union de esfuerzos, permitiendo a la empresa tener en sus
colaboradores a sus principales aliados y sumamente motivados,
persiguiendo los mismos objetivos empresariales, todo ello es viable

a ser implementado.

Se sugiere que los supervisores de area receptiva en alianza con la
de talento humano puedan implementar breves actividades de
dindmicas de integracion de manera quincenal por areas como forma
de competencia para desarrollar las relaciones interpersonales entre
los miembros de cada area y establecer asi un récord del desempefio
gradual como herramienta para elevar el clima laboral empresarial, lo

cual representa una alternativa viable de ejecucion.

Se propone que el nivel de cooperacién y aporte de los trabajadores
hacia la empresa sea monitoreado de forma mensual por parte del
area gerencial en coordinacion con los supervisores del area
receptiva, para conocer cual es el nivel de contribucion que generan,
aplicandose asi estrategias de mejora como los feedbacks que
corrijan errores e incrementen la productividad, ello representa una

alternativa viable de ejecucion.

CUARTA: Se sugiere que la eficiencia en los trabajadores sea reforzada de

manera trimestral, por parte del area de Gestion Humana y los
supervisores del area receptiva, a través de la constante verificacion
del cumplimiento de la asignacion de responsabilidades individuales
y de trabajo en equipo, de manera que se refleje la precision del
cumplimiento de las labores, desde ambas perspectivas, lo cual

representa una alternativa viable de ejecucion.
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QUINTA: Se sugiere finalmente, que tomando en cuenta los puntos previamente
expuestos, gerencia general pueda disponer la ejecucion e
implementacion de un manual de procesos internos, que obedezca al
indicador de mejora de la calidad y esta pueda ser finalmente
adaptada en la empresa; lo cual representa una alternativa viable de

ejecucion, sujeto a evaluacion.
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Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variables Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores items Niveles Escala de
Operacional medicién
Es una herramienta indispensable | Se utilizard como 1-2
ara la implementacion del instrumento el formato Gestion del trabajo . .
P P Control Interno Siempre =5 Escala de Likert
sistema de control interno, en de evaluacion de . - 3-4 Casi siempre =4 Ordinal
Supervision del trabajo .
. . o En ocasiones=3
este se deben incluir todas las desempeiio, el cual .
- — 5,6 Casinunca =2
Procesos actividades a realizar y establecer | tendra una valoracidn Flujo de comunicacion Nunca=1
s : . : Comunicacion interna
Internos las responsabilidades de los de 1 siendo el mas bajo Politicas empresariales 28 Muy de acuerdo = 5
funcionarios implicados para el a 5 siendo el mas alto De acuerdo =4
- s Indiferente =3
cumplimiento de los objetivos . ) En desacuerdo = 2
o ) Condiciones laborales Seguridad en el trabajo N
organizacionales. (Quiroa, 2021). Muy en desacuerdo =1
9-10
Clima laboral
11-13
Evaluacién de Es aquel rendimiento que se . Relaciones Interpersonales Maneijo de conflictos 14-16 Siempre =5
El compromiso de los )
desempefio evalua en los colaboradores en trabajadores en la 17-18 Casi siempre = 4
L - En ocasiones=3
funcién a las actividades o empresa con la cual se 1591 oo
; iari Interaccién laboral B -
funciones diarias que puedan medira a través del Nunca=1 Escala de Likert
desempefiar y evaluar un 22-24
desarrollo de sus .
ltado Goti Muy de acuerdo=5 Ordinal
resultado éptimo o caso funciones. Trabajo en equipo 25-26 De acuerdo = 4
contrario, perjudicial. (Robbins y Cooperacién Indiferente = 3
Coul 2017 27-28 En desacuerdo =2
oulter, ). 29-30 Muy en desacuerdo =1

Delegar funciones

Eficiencia

Calidad en el trabajo

Gestién del tiempo

Objetivos alcanzados




Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variables e indicadores

Variable 1: Procesos internos

Dimensiones Indicadores items Escalade
medicién
Control Interno Gestion del trabajo 1
¢De qué manera se relacionan los |Determinar la relacion existente entre eLnO;saF:er\c/);I?J Sa%?ggtgéngsslgiuy:ﬁno 2
procesos ipternos yla ev_aluaci(’)n de| los procesos~internos yla e_valuaci(’)n de los trabajadores de urF:a Supervision del trabajo
desempefio de los trabajadores de |de desempefio de los trabajadores de P . icacio Flujo d 3
g ; o : empresa turistica, Miraflores — Comunicacion ujo ae Escala de
una empresa turistica, Miraflores - | una empresa turistica, Miraflores - 2022 interna comunicacion Likert
20227 2022. ) Politicas empresariales 4
Condiciones  [Seguridad en el trabajo 5
laborales
Clima laboral 6
- o . Variable 2: Evaluacion de desempefio
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
Dimensiones Indicadores items Escalade
medicién
1. Los procesos internos influyen Manejo de conflictos 7
1. ¢De qué manera se relacionan | 1. Determinar la relacién existente | €n las relaciones interpersonales
i i los trabajador n —
los procesos internos y las entre los procesos intermnos y las de los trabajadores de una Relaciones Interaccion )
relaciones interpersonales de los relaciones interpersonales de los empresa turistica, Miraflores — laboral
) ; 2022 Interpersonales aboral
trabajadores de una empresa trabajadores de una empresa .
turistica, Miraflores -20027? turistica, Miraflores- 2022. -
2. Los procesos internos influyen c ., Trggﬁfgoen 9
i ooperacion
2. ¢ De qué manera se relacionan | 2.- Determinar la relacién existente en la cooperacion de los P
los procesos internos y la entre los procesos internos y la trabajadores de una empresa Delegar 10
cooperacion de los trabajadores de | cooperacion de los trabajadores de turistica, Miraflores — 2022. funciones
una empresa turistica, una empresa turistica, Miraflores — ) i ' 11 Escala de
Miraflores,2019? 2022. 3. Los procesos internos influyen Eficiencia Calidad en el Likert
en la evaluacion de desempefio de trabajo
3. ¢De qué manera se relacionan 3.- Determinar la influencia de los Iosttrﬁgﬁlgd(')\;izﬁ;ggziezrcr)lzpzresa Gestion del 12
los procesos internos y la eficiencia | procesos internos y la eficiencia de ' : tiempo
de los trabajadores de una empresa| los trabajadores de una empresa
turistica, Miraflores,2019? turistica, Miraflores — 2022.
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Anexo 3: OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE: PROCESOS INTERNOS

Dimensiones Indicadores items Escala

Control interno Gestion del trabajo Dellal4 Escala de Likert
Supervisidn del trabajo

Comunicacién interna  Flujo de comunicacién  Del 5 al 8 Siempre
Politicas empresariales Casi siempre
En ocasiones
Casi nunca
Condiciones laborales Seguridad en el trabajo Del 9 al 13 Nunca
Clima laboral

Anexo 5: Operacionalizacion de la variable: Evaluacion de desempefio

Dimensiones Indicadores items Escala
Relaciones
interpersonales Manejo de conflictos Dellal5 Escala de Likert

Interaccion laboral

Cooperacion Trabajo en equipo Del6al 11 Siempre
Delegar funciones Casi siempre
En ocasiones
Casi nunca
Eficiencia Calidad en el trabajo Del 12 al 17 Nunca

Gestion de tiempo
Objetivos alcanzados




Anexo 6: CUESTIONARIO DE PROCESOS INTERNOS

Se ha disefiado el presente cuestionario con el propésito de conocer la percepcion que usted tiene
sobre los procesos internos de los trabajadores de una empresa turistica. Cada pregunta tiene

cinco opciones:

1) Nunca 2) Casi nunca 3) Algunas veces 4) Casi siempre 5) Siempre

2) Muy en desacuerdo 2) En desacuerdo 3) Indiferente 4) De acuerdo 5) Muy de acuerdo

Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) sélo la alternativa que mejor
refleje su punto de vista al respecto. No hay respuestas buenas ni malas. La informacion sera de
total reserva.

DIMENSION 1: CONTROL INTERNO 112 |3 |4 |5

En la empresa se maneja una adecuada gestion del trabajo

1

Los jefes y supervisores rigen sus obligaciones bajo una eficiente
2 gestién del trabajo

Los supervisores desempefian cabalmente sus funciones en la
3 empresa

Sus labores en la empresa son sometidas a supervision
4

DIMENSION 2: COMUNICACION INTERNA

En la empresa se desarrolla un adecuado flujo de comunicacion
5

6 | Existe un buen flujo comunicativo de los jefes y supervisores

La empresa se rige fielmente a sus politicas empresariales

8 | Los propios trabajadores conocen sus politicas empresariales

DIMENSION 3: CONDICIONES LABORALES




La empresa cuenta con los protocolos pertinentes de seguridad

laboral
Como trabajador percibe su ambiente laboral seguro
10
La empresa cuenta con un agradable clima laboral
11
El clima laboral se destaca por sobre otros beneficios
12
Usted propicia un agradable clima laboral en su &area de trabajo
13

Muchas gracias por su participacion.




Anexo 7: CUESTIONARIO DE EVALUACION DE DESEMPENO

Se ha disefiado el presente cuestionario con el propésito de conocer la percepcién que usted tiene
sobre los procesos internos de los trabajadores de una empresa turistica. Cada pregunta tiene

cinco opciones:

1) Nunca 2) Casi nunca 3) Algunas veces 4) Casi siempre 5) Siempre

1) Muy en desacuerdo 2) En desacuerdo 3) Indiferente 4) De acuerdo 5) Muy de acuerdo

Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) sélo la alternativa que mejor refleje

su punto de vista al respecto. No hay respuestas buenas ni malas. La informacion sera de total

reserva
DIMENSION 4: RELACIONES INTERPERSONALES
Al presentarse situaciones adversas en la empresa, los miembros
1 poseen un certero manejo de los conflictos
Usted tiene una adecuada capacidad de manejo de conflictos
2
Un adecuado manejo de los conflictos propicia un continuo
3 desarrollo
Existe una 6ptima interaccion entre todos los miembros de la
4 empresa
Usted mantiene una buena interaccion con sus compafieros de area
5
DIMENSION 5: COOPERACION
Usted posee una buena predisposicién para el trabajo en equipo
6
Sus jefes inmediatos lideran un correcto trabajo en equipo
7
Un cuestionable trabajo en equipo repercute en sus funciones
8 laborales
Los superiores inmediatos saben delegar funciones dentro del &rea
9 de trabajo




Se le ha delegado alguna labor adicional a las suyas

10

Usted ha delegado su funcién por voluntad propia/ imposicion
11

DIMENSION 6: EFICIENCIA

Desarrolla sus funciones ofreciendo siempre una 6ptima calidad en
12 su trabajo

Sus colegas se caracterizan por brindar calidad en su trabajo
13

Cumple cabalmente sus obligaciones laborales dentro de un
14 prudente marco de la gestién del tiempo

La gestion del tiempo es una cualidad ampliamente valorada por sus
15 clientes

La empresa posee un plan estructurado para alcanzar sus objetivos
16 en sus plazos propuestos

Es importante para los trabajadores contribuir a alcanzar los
17

objetivos de la empresa

Gracias por su participacion




Anexo 8: FICHA TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS

Ficha técnica del instrumento sobre Procesos Internos

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir los procesos internos

Autor: Elaborado por Katia Elizabeth Vallenas Lozano.

Administracion: Individual

Forma de aplicacion: 10 minutos

Poblacién a la que se puede administrar: 60 colaboradores de una empresa turistica.

Objetivo del instrumento: Valorar los procesos internos que se implementan en una empresa
turistica.

Ficha técnica del instrumento sobre evaluacién de desempefio
Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la evaluaciéon de desempefio
Autor: Elaborado por Katia Elizabeth Vallenas Lozano.
Administracién: Individual
Forma de aplicacién: 10 minutos
Poblacion a la que se puede administrar: 60 colaboradores de una empresa turistica.

Objetivo del instrumento: Valorar la evaluacién de desempefio desarrollada en una empresa
turistica.



Anexo 9: VALIDACION DE EXPERTOS

Ne DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia® [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Control interno Si No Si No | Si No

1 | Enlaempresa se maneja una adecuada gestion del trabajo X X X

2 | Los jefes y supervisores rigen sus obligaciones bajo una eficiente gestion del X X X
Trabajo

3 | Los supervisores desempefian cabalmente sus funciones en la empresa

4 | Sus labores en la empresa son sometidas a supervision
DIMENSION 2: Comunicacion interna Si No Si No | Si No

5 | Enla empresa se desarrolla un adecuado flujo de comunicacién X X X

6 | Existe un buen flujo comunicativo de los jefes y supervisores X X X

7 | Laempresa se rige fielmente a sus politicas empresariales X X X

8 | Los propios trabajadores conocen sus politicas empresariales X X X
DIMENSION 3: Condiciones laborales Si No Si No | Si No

9 | La empresa cuenta con los protocolos pertinentes de seguridad laboral X X X

10 | Como trabajador percibe su ambiente laboral seguro X X X

11 | La empresa cuenta con un agradable clima laboral X X X

12 | El clima laboral se destaca por sobre otros X X X

13 | Usted propicia un agradable clima laboral en su &rea de trabajo X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
v' Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]
Apellidos y nombres del juez validador: Gustavo Ernesto Zarate Ruiz

Especialidad del validador: Mg. en Administracion de Negocios — MBA y Gestion Publica

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulad

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 09870134

01 de Julio 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo

No aplicable [ ]

Firma del experto

Gustavo Ernesto Zarate Ruiz

ORCID: 0000-0002-0565-0577




No DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Relaciones Interpersonales Si No Si No Si No

1 Al presentarse situaciones adversas en la empresa, los miembros poseen un X X X
certero manejo de los conflictos

2 Usted tiene una adecuada capacidad de manejo de conflictos X X X

3 Un adecuado manejo de los conflictos propicia un continuo desarrollo X X X

4 Existe una éptima interaccién entre todos los miembros de la empresa X X X

5 Usted mantiene una buena interaccion con sus compafieros de area X X X
DIMENSION 2: Cooperacion Si No Si No Si No

6 Usted posee una buena predisposicién para el trabajo en equipo X X X

7 Sus jefes inmediatos lideran un correcto trabajo en equipo X X X

8 Un cuestionable trabajo en equipo repercute en sus funciones laborales X X X

9 Los superiores inmediatos saben delegar funciones dentro del area de trabajo X X X

10 | Se le ha delegado alguna labor adicional a las suyas X X X

11 | Usted ha delegado su funcion por voluntad propia/ imposicion X X X
DIMENSION 3: Eficiencia Si No Si No | Si No

12 | Desarrolla sus funciones ofreciendo siempre una 6ptima calidad en su trabajo X X X

13 | Sus colegas se caracterizan por brindar calidad en su trabajo X X X

14 | Cumple cabalmente sus obligaciones laborales dentro de un prudente marco de X X X
la gestion del tiempo

15 | La gestidn del tiempo es una cualidad ampliamente valorada por sus clientes X X X

16 | La empresa posee un plan estructurado para alcanzar sus objetivos en sus X X X
plazos propuestos

17 | Esimportante para los trabajadores contribuir a alcanzar los objetivos de la X X X
empresa

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

v

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador: Gustavo Ernesto Zarate Ruiz

v

v' Especialidad del validador: Mg. en Administracion de Negocios — MBA y Gestion Publica

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulad

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 09870134

No aplicable [ ]

01 de Julio 2022




2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo /

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir Firma del experto
Gustavo Ernesto Zarate Ruiz

ORCID: 0000-0002-0565-0



Ne DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia® [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Control interno Si No Si No | Si No

1 | Enla empresa turistica se maneja una adecuada gestion del trabajo X X X

2 | Los jefes y supervisores rigen sus obligaciones bajo una eficiente gestion del X X X
Trabajo

3 | Los supervisores desempefian cabalmente sus funciones en la empresa X X X

4 | Sus labores en la empresa son sometidas a supervision X X
DIMENSION 2: Comunicacion interna Si No | Si No Si No

5 | En la empresa se desarrolla un adecuado flujo de comunicacién X X X

6 | Existe un buen flujo comunicativo de los jefes y supervisores X X X

7 | Laempresa se rige fielmente a sus politicas empresariales X X X

8 | Los propios trabajadores conocen sus politicas empresariales X X X
DIMENSION 3: Condiciones laborales Si No | Si No Si No

9 | La empresa cuenta con los protocolos pertinentes de seguridad laboral X X X

10 | Como trabajador percibe su ambiente laboral seguro X X X

11 | La empresa cuenta con un agradable clima laboral X X X

12 | El clima laboral se destaca por sobre otros X X X

13 | Usted propicia un agradable clima laboral en su &rea de trabajo X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. William Héctor Burgos Torres DNI: 07472876

Especialidad del validador: Tematico. - Administrador de Empresas

Ipertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulad

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

08 de Julio del 2022

Ty,
)

Dr. William Héctor Burgos Torres




Ne DIMENSIONES / Pertinencia! | Relevancia? Claridad® Sugerencias
_ ITEMS
DIMENSION 1: Relaciones Interpersonales Si No Si No Si No
1 Al presentarse situaciones adversas en la empresa, los miembros poseen un X X X
certero manejo de los conflictos
2 Usted tiene una adecuada capacidad de manejo de conflictos X X X
3 Un adecuado manejo de los conflictos propicia un continuo desarrollo X X X
4 Existe una 6ptima interaccién entre todos los miembros de la empresa X X X
5 Usted mantiene una buena interaccién con sus compafieros de area X X X
DIMENSION 2: Cooperacién Si No |Si No Si No
6 Usted posee una buena predisposicion para el trabajo en equipo X X X
7 | Sus jefes inmediatos lideran un correcto trabajo en equipo X X X
8 Un cuestionable trabajo en equipo repercute en sus funciones laborales X X X
9 Los superiores inmediatos saben delegar funciones dentro del &rea de trabajo X X X
10 | Se le ha delegado alguna labor adicional a las suyas X X X
11 | Usted ha delegado su funcion por voluntad propia/ imposicién X X X
DIMENSION 3: Eficiencia Si No |[Si No Si No
12 | Desarrolla sus funciones ofreciendo siempre una éptima calidad en su trabajo X X
13 | Sus colegas se caracterizan por brindar calidad en su trabajo X X
14 | Cumple cabalmente sus obligaciones laborales dentro de un prudente marco de X X X
la gestion del tiempo
15 | La gestion del tiempo es una cualidad ampliamente valorada por sus clientes X X X
16 | La empresa posee un plan estructurado para alcanzar sus objetivos en sus X X X
plazos propuestos
17 | Es importante para los trabajadores contribuir a alcanzar los objetivos de X X X
laempresa

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. William Héctor Burgos Torres DNI: 07472876

Especialidad del validador: Tematico. - Administrador de Empresas

Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

08 de Julio del 2022




Lpertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulad
2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente odimensién especifica del constructo Firma del experto

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo Dr. William Héctor Burgos Torres
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



No DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia® [Relevancia® | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Control interno Si No Si No Si No
1 | En la empresa turistica se maneja una adecuada gestion del trabajo X X X
2 | Los jefes y supervisores rigen sus obligaciones bajo una eficiente gestion del X X X
Trabajo

3 | Los supervisores desempefian cabalmente sus funciones en la empresa

4 | Sus labores en la empresa son sometidas a supervision
DIMENSION 2: Comunicacion interna Si No | Si No Si No
5 | Enla empresa se desarrolla un adecuado flujo de comunicacién X X X
6 | Existe un buen flujo comunicativo de los jefes y supervisores X X X
7 | La empresa se rige fielmente a sus politicas empresariales X X X
8 | Los propios trabajadores conocen sus politicas empresariales X X X
DIMENSION 3: Condiciones laborales Si No | Si No Si No
9 | La empresa cuenta con los protocolos pertinentes de seguridad laboral X X X
10 | Como trabajador percibe su ambiente laboral seguro X X X
11 | La empresa cuenta con un agradable clima laboral X X X
12 | El clima laboral se destaca por sobre otros X X X
13 | Usted propicia un agradable clima laboral en su area de trabajo X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
v" Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Alvarado Pastor Mary Luz DNI: 08991399

Especialidad del validador: Estadistico Maestra en Gestién Publica 25 de julio del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Firma del experto
conciso, exacto y directo

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. %@ ; &{/j e E I.f'-f_’ )
et -

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension



Ne DIMENSIONES / Pertinencia®' | Relevancia? Claridad® Sugerencias
_ ITEMS
DIMENSION 1: Relaciones Interpersonales Si No Si No Si No
1 Al presentarse situaciones adversas en la empresa, 10s miembros poseen un X X X
certero manejo de los conflictos
2 Usted tiene una adecuada capacidad de manejo de conflictos X X X
3 Un adecuado manejo de los conflictos propicia un continuo desarrollo X X X
4 Existe una 6ptima interaccion entre todos los miembros de la empresa X X X
5 Usted mantiene una buena interaccion con sus compafieros de area X X X
DIMENSION 2: Cooperacion Si No |[Si No Si No
6 Usted posee una buena predisposicién para el trabajo en equipo X X X
7 Sus jefes inmediatos lideran un correcto trabajo en equipo X X X
8 Un cuestionable trabajo en equipo repercute en sus funciones laborales X X X
9 | Los superiores inmediatos saben delegar funciones dentro del area de trabajo X X X
10 | Se le ha delegado alguna labor adicional a las suyas X X X
11 | Usted ha delegado su funciéon por voluntad propia/ imposicion X X X
DIMENSION 3: Eficiencia Si No |Si No Si No
12 | Desarrolla sus funciones ofreciendo siempre una éptima calidad en su trabajo X X X
13 | Sus colegas se caracterizan por brindar calidad en su trabajo X X
14 | Cumple cabalmente sus obligaciones laborales dentro de un prudente marco de X X
la gestion del tiempo
15 | La gestidn del tiempo es una cualidad ampliamente valorada por sus clientes X X X
16 | La empresa posee un plan estructurado para alcanzar sus objetivos en sus X X X
plazos propuestos
17 | Es importante para los trabajadores contribuir a alcanzar los objetivos de X X X
laempresa

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Apellidos y nombres del juez validador: Alvarado Pastor Mary Luz

Esp

v" Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

DNI: 08991399

Aplicable después de corregir [ ]

ecialidad del validador: Estadistico Maestra en Gestion Publica 25 de julio del 2022

No aplicable[ ]




!pertinencia: El item corresponde al concepto
tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar
al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Pitous Mot
.ff..:?i - T

Firma del experto



Anexo 10: Confiabilidad DE LOS INTRUMENTOS
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Anexo 11: BASE DE DATOS













Anexo 12: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Cuestionario de proyecto de investigacion

Consentimiento informado

Para el presente estudio, declaro que se me ha informado un proyecto de investigacion en curso, para el cual
es preciso su apoyo, respondiendo a la presente encuesta. Con su ayuda, se aportara una valiosa informacion
para el continuo desarrollo de la misma y as u vez, su participacion sera de enorme contribucién,

El presente cuestionario serd llenado sabiendo que sus respuestas seran debidamente protegidas por la
absoluta reserva.

Muchas gracias!

He enfendido y acepfo participar en el presente proyecto.
Si, acepto

No, acepto.




Anexo 13: COEFICIENTES DE CORRELACION DE SPEARMAN

Valor de Rho

Interpretacion

-1
-0.9a-0.99
-0.7a-0.89
-0.4 a-0.69
-0.2a-0.39
-0.01a-0.19

0
1.1 a0.19
1.2 a0.39
1.3 a0.69
0.7a0.89
0.9a0.99

1

Correlacion negativa grande y prefecta

Correlacion negativa muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlaciéon negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula

Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecta




Anexo 14: CONCEPTUALIZACION DE INDICADORES

Gestion de trabajo
Enfoque sistematico para coordinar los flujos de trabajo de una organizacion y para proporcionar
la claridad que los equipos necesitan para alcanzar sus objetivos (Martins,2020).

Supervision del trabajo
Proceso en el que una persona cargada de conocimientos y experiencias, asume la responsabilidad de
dirigir a otras. (Manantial,2021).

Flujo de comunicacion
Es el movimiento de instrucciones y comunicaciones dentro de una organizacion; pueden ser horizontal,
diagonal y externa. (Drew, 2020).

Politicas empresariales
Sistema estructurado y deliberado de principios que orientan la toma de decisiones de la empresay
que aspiran a lograr resultados racionales (Cuadros, 2017).

Seguridad en el trabajo
Conjunto de técnicas y procedimientos que tienen como resultado disminuir el riesgo de producirse
accidentes laborales (Drew, 2020).

Clima laboral
Un conjunto de caracteristicas del lugar del trabajo, percibidas por los colaboradores y sirven como
fuerza primordial para influir en su conducta (Moncada. 2021).

Manejo de conflictos
Habilidad socioemocional que permite enfrentar de manera constructiva, los conflictos, limitando los
aspectos negativos e incrementando los positivos para lograr un maximo aprendizaje. (Pereira, 2017).

Interaccioén laboral
Es la accién que se ejerce reciprocamente entre colaboradores, jefes, etc. (Huaman y Solano, 2019).

Trabajo en equipo
Capacidad de participar activamente en la prosecucion de una meta comun subordinando los intereses
personales a los objetivos del equipo (Acosta, 2017).

Delegar funciones
Es la accion de redirigir tareas e iniciativas a otros miembros del equipo. (Martins, 2021).

Calidad en el trabajo
Es el nivel de satisfaccion relacionado con las actividades ejecutadas en el entorno corporativo.
(Ramos, 2018).

Gestion del tiempo
Es la forma en que cada uno organiza y planifica cuanto tiempo invierte en actividades especificas.
(Martins, 2020).

Objetivos alcanzados
Son los resultados deseados que se esperan alcanzar con la ejecucion de una serie de actividades en
la empresa.
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