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Resumen

La gestion por procesos con un enfoque diferente permite gestionar de una
manera oportuna y efectiva el clima laboral. En esta investigacion se planted
como objetivo principal determinar la relacion existente entre las dos variables.
Para ello se diagnosticé cada una de ellas y se establecio6 la relacion entre sus
dimensiones. Este analisis ha sido realizado bajo un enfoque cuantitativo,
descriptivo, correlacional, aplicando como instrumento una encuesta de forma
virtual a 66 colaboradores del concesionario de autos en estudio, en la ciudad de
Chiclayo. Por otra parte, en este analisis correlacional se aplicé R Pearson entre
las variables, resultando 0.642 de correlacion bueno moderado. De esta forma
se obtuvo la confirmacion de la hipétesis, dejando claro la relacion directa que
existe entre la gestion por procesos y el clima laboral. El estudio también permitié
identificar las dimensiones mas débiles y también las mas valoradas por los
colaboradores. Finalmente de todos los datos obtenidos, se concluyé que
mediante el disefio, control y mejora de los procesos, se puede optimizar la
gestion. De esta forma, un mejor monitoreo del desempefio de los trabajadores
ayuda a gestionar de manera eficaz la organizacion y fortalecer las relaciones

interpersonales, por ende, mejorar el clima laboral.

Palabras clave: Gestidon por procesos, clima laboral, organizacion.
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Abstract

A different approach to process management allows managing work
environment in a timely and effective manner. The main objective of this research
was to determine the existing relationship between the two variables. Each one
of them was diagnosed, and the relationship between their dimensions was
established. This analysis has been performed under a quantitative, descriptive,
and correlational approach, applying a virtual survey to 66 collaborators of the
car dealership under study in the city of Chiclayo as an instrument. R Pearson
was applied in this correlational analysis between the variables, resulting in
0.642, with moderate good transmission. As a result, the hypothesis was
confirmed: there is a direct relationship between process management and work
environment. This research also identified the least and the most valuable
variables for the collaborators. At the end, a conclusion was obtained from all
data analyzed: a good design, control and improvement of controls will result on
a management optimization. An appropriate workers performance monitoring
process helps to effectively manage the organization and to strengthen

interpersonal relationships, thus improving the work environment.

Keywords: Process management, work environment, organization.
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INTRODUCCION

A nivel internacional las organizaciones presentan deficiencias en el control
de sus procesos de gestion siendo este un tema muy controversial la misma que
debe ser vista de manera estratégica optimizando la produccion de sus
colaboradores y mejora del clima laboral, Rojas (2020) hace mencién que muchas
organizaciones han enfocado la gestion de procesos en niveles lucrativos,
resultados econdmicos y beneficios para el empresario dejando de lado el recurso
humano que esta desempefiando las labores para que se cumplan dichos
objetivos y metas propuestas. A tal grado que tienen personal insatisfecho que
solo llega a laborar por necesidad y no por satisfaccion.

La mayoria de los estudios han sido enfocados a la gestion de procesos con
direccion a rendimiento lucrativo para las organizaciones, excluyendo al personal
gue forma parte de este para obtener dichas consecuencias, en la actualidad el
clima laboral tiene mucha importancia a nivel organizacional. La percepcion de los
miembros de una empresa respecto a su labor y la satisfaccion que sientan con
su trabajo se colabora dia a dia y es edificada a partir de las experiencias vividas
lo cual influye directamente en el comportamiento y productividad del colaborador.

En México Barrera et al., (2018) enfocan la gestion de procesos como las
herramientas que acceden a una mejor organizacién de las actividades en las
entidades, combinando aspectos multidisplinarios que deben prestar atencion a
las tecnologias y personas. Por otro lado en chile Medina (2019) indica que la
gestion por procesos se debe trabajar en alineamiento con los objetivos de las
organizaciones respaldando el perfeccionamiento continuo, respetar e integrar un
orden para la mejora que faciliten los procedimientos y disminuyan la subjetividad
de los resultados. En cuba Llanes et al.,(2014) hace mencién que toda
organizacion tienen el reto de la transformacion de su gestién y obtener mayor
utilidad, para ello deben estar preparados en cuanto a su gestion por procesos
deben estar vinculados con la satisfaccion del cliente externo e interno. A traves
de la gestion por procesos se consigue relaciones matriciales donde las diferentes
areas de las empresas se integran y comparten el trabajo contribuyendo al

fortalecimiento del ciclo de vida de la misma Marin & Perez (2021).



En Colombia, Pilligua & Arteaga (2019) hacen referencia al concepto e
importancia del clima laboral en una organizacion, indicando que la conducta de
los seres humanos en el ambito laboral depende del clima en el que se desarrollen
y esto también afecta a la productividad de las mismas, aseverando que es un
componente fundamental siendo el capital intelectual el motor de una
organizacion. Por otra parte en panama (Santana de Leon, 2021) menciona que
el clima laboral adecuado en una entidad publica o privada asegura que el equipo
sienta armonia para el alcance de los objetivos de la institucion con eficacia,
convirtiéndola en lugares excelentes para atraer personal altamente capacitado y
productivo. Lograr un clima laboral positivo es un desafio que todas las empresas
afrontan, teniendo como finalidad el alto desempefio y productividad de los
colaboradores (Lopez & Castiblanco, 2021). Las organizaciones que cuentan con
redes de colaboracion y buen clima laboral tienen predisposicion favorable hacia
el futuro, la colaboracion entre los equipos es el reflejo de una cultura de éxito
(Zallas et al., 2019).

En Perq, Delgado & Casilda (2019) hacen referencia a la importancia de la
gestién por procesos en las empresas, los cuales deben estar enfocados en el
cumplimiento de los objetivos, indicando que este es un conjunto de fases que se
ejecutan para dar solucion a un trabajo, mejorando las actividades, siendo un
modelo de direccidbn oportuna, para la prospeccion de la eficiencia en las
operaciones y logro de resultados. Los mdltiples cambios que se vienen
afrontando en el &mbito, econdmico, politico y tecnolégico han inducido a la
mayoria de las organizaciones a mejorar su gestion de procesos esquematizando
a partir de los tres conceptos econdmicos “Eficiencia, eficacia y economia”
(Salazar et al., 2018).

Castiblanco & Lopez (2021) Afirman que el clima laboral afecta a las
actividades, comportamiento, motivacion de los colaboradores y productividad
haciendo hincapié a la importancia de desarrollar un clima que perciban
agradable.

La empresa en estudio, es un concesionario de automoviles, ubicado en la
region Lambayeque, Trujillo y Lima, identificando que a pesar de contar con areas
y objetivos determinados cuenta con limitaciones y debilidades en la gestion de

procesos que afecta el clima laboral.



Por medio de la presente investigacion se busca identificar el problema que
se evidencia en la gestion de procesos y como se relaciona con el clima laboral,
debido a que se ha identificado la desproporcion de los procedimientos en las
diferentes areas, generando individualizacion, inadecuada gestion laboral entre
los equipos, desorganizacion y carencia de tiempos para el cumplimiento de las
funciones encomendadas, sobrecargando trabajo a areas especificas generando
conflictos entre los trabajadores y desinterés en el cumplimiento de objetivos. En
base a lo referido es que se esbhoza el siguiente problema ¢ Cual es la relacion
entre la gestion por procesos y el del clima laboral en el concesionario de
automoviles Chiclayo?

Tedricamente la investigacion aportara conocimiento sobre la relacion que
existe entre las gestion de procesos y el clima laboral, siendo beneficiosos para
investigaciones futuras, los resultados podran ser incorporados como
conocimiento para las organizaciones asi mismo sera beneficioso para la empresa
en estudio debido a que pueden replantear y perfeccionar la gestion existente
contribuyendo a la mejora del rendimiento y satisfaccion del cliente interno, que
se sientan identificados y comprometidos al logro de objetivos, favoreciendo a la

empresa con el cumplimiento de sus metas planteadas y desarrollo.

El objetivo general de la investigacion es: Determinar la correlacion de la
gestiéon de procesos y el clima laboral en el concesionario de automoviles Chiclayo
2022, por ende se propuso los siguientes objetivos especificos: Diagnosticar la
Gestidn por procesos en la empresa, realizar un diagndstico del clima laboral en el
concesionario de automoviles y establecer la relacién entre la gestién de procesos
y el clima laboral. Mientras que, la hipétesis es: Existe relacion entre la gestion por

procesos Yy el clima laboral de un concesionario de automdviles.



MARCO TEORICO

Puertas (2018) en su investigacion tuvo como objetivo el analizar la situacion
de los procesos de la empresa en estudio en Ecuador, realizar una propuesta de
modelo de gestion por procesos y generar la mejora en el area contable, la
investigacion es de tipo transaccional, no probabilistico y el muestreo fue por
conveniencia, la tesis en estudio mostr6 la importancia de determinar los buenos
procesos dentro de una organizacion, para dejar de generar pérdidas de tiempo y
recursos , indicando que se debe tener en claro los procesos de cada érea,
analizando y relacionando la productividad de los colaboradores respecto a que
tengan en claro sus funciones y procedimientos a seguir de acuerdo a la linea
evitando incurrir en falencias por falta de conocimiento o actualizacion de procesos
o leyes. Asi mismo muestra la relevancia de un manual de procesos y
procedimientos indicando que este trae como beneficio la inteligencia de Negocio,
alcanzar altos estandares en la ejecucion de los procesos, encontraron una
debilidad en cuanto al sistema operativo utilizado, puesto que presentaba errores
al momento de generar reportes, ocasionando pérdidas en los recursos y confusos
ingresos informéticos, proponiendo la implementacion de un sistema de gestion de

procesos que optimice los recursos y reduzca costos .

Mufioz (2018) En la tesis cuantitativa en que se orienté en Desarrollar un
sistema de gestién de procesos para una empresa de ingenieria en Ecuador, con
el objetivo de lograr la mejora del desempefio empresarial; realizé un estudio de
campo , utilizando instrumentos de investigacién aplicada, observando que desde
Su sus inicios la organizacion ha utilizado su gestion de manera empirica lo cual
funciono al principio, pero a medida que la empresa fue creciendo se precisé la
necesidad de implementar procesos de tal modo que se llega a la conclusion que
a medida que la organizacion va creciendo y desarrollandose con el tiempo debe
tener sus procesos estandarizados que permitan delimitar funciones a los
colaboradores, los mismos que deben garantizar la calidad, permitiendo mejorar su
administracion y ejecucién de proyectos, mediante un adecuado sistema de gestion
las empresas formalizan sus operaciones , asi mismo enfatiza en la utilizacion de

un adecuado sistema ERP que permita llevar un control de las actividades y generar



reportes que se analicen con facilidad para la toma de decisiones y homologacién

de sus procesos a nivel organizacional (pag.65).

Delgado et al., (2018) En su investigacion donde desean encontrar la relacion
entre el Pensamiento transcendental y la Gestion de los procesos en una empresa
colombiana, siendo una investigacion descriptiva utilizando dos enfoques el
cualitativo y cuantitativo mediante la compilacion de datos afirma que la gestion
de procesos es el acumulado que actian de manera secuencial, creando valor
para la satisfaccion a los clientes externos e internos en sus necesidades
reflejdndose los resultados en la organizacion, concluyendo que una Optima
gestion de procesos es de vital importancia para estimular la competitividad en las

organizaciones.

Farias & Zambrano (2021) Tuvieron como obijetivo el andlisis de la influencia
de la Gestion humana en el desempefio laboral de una empresa en Ecuador
utilizando tres tipos de estudio revision narrativa, bibliografica y exploratoria,
demostrando que el clima laboral tiene un titulo notable para lograr una mayor
eficiencia en las empresas, determinando la forma en el que el colaborador
observa su ambiente laboral, su rendimiento, satisfaccion con lo encomendado y
funciones propiamente dadas de acuerdo a su puesto mejorando la productividad.
La investigacion muestra que la gestion de talento humano es la columna vertebral
de las organizaciones, porque dependen de las personas el conocimiento de los
objetivos y realizar las actividades de forma correcta llevandolo a cabo con pasion
y no por obligacién asegurando un agradable clima laboral que sea adecuado e

idoneo para el desempefio eficaz.

Cevallos (2021) En su investigacion realizada en el gobierno provincial de
Esmeraldas — Ecuador, tuvo como objetivo analizar la influencia que ejerce el
clima laboral en la motivacién de los colaboradores, aplicando un tipo de estudio
cualicuantitativo correlacional de método inductivo, muestra la importancia en las
organizaciones de la plana de colaboradores, debido a que ellos pueden definir
éxito o fracaso de la misma, definiendo el recurso humano como el factor con méas
relevancia en las organizaciones, referenciando que en toda empresa se necesita
gue el personal sea activo, conocedor de los objetivos de la organizacion y sobre

todo se sienta satisfecho con el trabajo que desempefan y el ambiente laboral



donde lo desarrollan, recomendando que se debe fortalecer los factores que
repercuten en clima laboral, para la mejora de la productividad .

Jordan (2020), en su estudio realizado en Pymes en la ciudad de San José de
Cucuta — Colombia, tuvo como objetivo el andlisis de las variables del clima laboral
y su impacto en el desarrollo de los procesos de innovacion y sostenibilidad,
teniendo un alcance de tipo descriptivo transaccional correlacional, concluyendo
gue este se convierte en un factor importante para desarrollar procesos de
innovacion y sostenibilidad empresarial, trayendo consigo el fortalecimiento de las
competencias y habilidades de los trabajadores contribuyendo a una mejora
institucional, evidenciando las brechas que existen al impacto de clima laboral y
la creacion de procesos, recomendando la realizacion de estudios cientificos mas

profundos referente al tema.

Apaza (2018) En la investigacion realizada, para obtener su grado de Maestro
en Contabilidad y Administracion, aplico el estudio en una empresa Municipal de
saneamiento basico en Puno, teniendo como objetivo principal determinar la
relacion que existia entre la percepcion del clima laboral y las satisfaccion laboral
mencionando que el propiciar un adecuado clima laboral trae como consecuencia
la satisfaccion laboral y aumento de la productividad, esto trae consigo la
motivacion del personal la perspectiva de ser valorados por la organizacion donde
desempefian sus labores afianzan su compromiso con su trabajo, asi mismo
identifica el departamento de talento humano como el socio estratégico de las
organizaciones para mejorar las concomitancias interpersonales y el clima laboral,
evitando la rotacion constante de personal y manteniendo comprometidos y
motivados a los trabajadores. Concluyendo que en la Municipalidad de
saneamiento Basico de Puno S.A, existe una alta y positiva relacion entre el clima

laboral y la satisfaccidon en los colaborares

Reyes (2021) En su investigacion realizada a una fabrica de tubos plasticos
en Arequipa tuvieron como objetivo proponer la mejora de los procesos productivos
en la organizacion, para mejorar la productividad a un nivel competitivo de categoria
mundial, utilizando un disefio de transversal descriptivo, longitudinal, para la
recopilacion de informacion y de tipo exploratoria, concluyen que se debe

implementar indicadores de gestion de procesos el cual ayude a optimizar los



costos de los mismos, respecto al desemperio de los colaboradores los factores
que sobresalen son el conocimiento que tiene de su trabajo, la cooperacion entre
comparieros y jefes, representando la importancia del buen clima laboral que se
debe ejecutar para hacer posible estas colaboraciones comprendiendo la actitud y
voluntad para ayudar y comprometerse con el cumplimiento de sus objetivos
planteados validando su hipétesis que consta una correlacion objetiva y especifica

entre sus variables.

Advincula et al., (2018) en su estudio realizado a las Caracteristicas del clima
Laboral en el area de Talento Humano de una entidad Publica —Lima tuvieron como
objetivo determinar las caracteristicas del clima laboral en el area de recursos
humanos, utilizando un enfoque cuantitativo disefio descriptivo no experimental,
analiza la satisfaccién de los colaboradores y el comportamiento, basandose en la
motivacion, politicas, carga laboral concluyendo que los colaboradores de la
entidad no se encuentran satisfechos emocionalmente con el clima donde
desarrollan sus actividades, evidenciando la carencia de lideres de gestion, solo
realizando sus labores por obligacién y necesidad a percibir un salario cada fin de
mes para cubrir sus necesidades basicas, con estos resultados se puede decir que
un buen clima laboral es beneficioso para la organizacion, colaboradores y cliente

final, debido a que mejorandolo se proyectara una mejor imagen hacia el exterior.

Vallejos & Torres (2019) en el desarrollo de su investigacion ejecutada en la
empresa Aladino en la ciudad de Truijillo, se plantearon como objetivo principal
determinar la influencia de la gestion de procesos en la productividad de sus
trabajadores enfocandose en la fuerza comercial, el tipo de investigacion utilizada
fue aplicada, experimental; concluyendo que esta influye positivamente en la
productividad laboral, haciendo que mejores los indicadores de gestidn propusieron
- estrategias para las mediciones de las dimensiones de productividad mediante
nuevos indicadores de desempenfio, empleo de la demanda para el calculo de lotes,
escala de mejora de calidad de servicio y atencion al cliente, estrategias de cierres

de ventas, logrando ver una evolucion positiva y eficaz en la organizacion.

Delgado & Casilda (2019) Con el estudio realizado a la organizacion
implementaron la planificacion de servicios para la reduccion de quejas, ejecucion

de formatos y proceso de datos, compartiendo esta informacion a todas las areas



para la homologacién de informacién y procedimientos, lo cual les permitié
planificar y anticipar ante los posibles inconvenientes a presentar conllevando a la
disminucién de protestas y reclamos por el cliente externo e interno, la
investigacion fue de tipo experimental, disefio cuasiexperimental utilizando una
muestra de 385 inspecciones y reafirmaron la hipotesis planteada La planificacion
de servicios reduce la cantidad de quejas.

Rojas (2020) En su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
gue habia entre la gestion por procesos y el clima laboral de una empresa
agroindustrial, lograndose con el conocimiento de la situacién en la que se
encontraba la gestién de procesos y diagnosticando el nivel de clima laboral,
utilizo un enfoque cuantitativo con disefio no experimental de nivel relacional,
llegando a concluir que la estructura de procedimientos y procesos en las
organizaciones tienen nexo con el clima laboral, determinando que la
individualizacion de funciones, incorrecta gestion del trabajo en los equipos y
errores o falta de conocimiento de los procesos, conlleva como consecuencia a

los conflictos entre las personas que forman la organizacion.

Razuri (2021) En su investigacion Gestion de procesos referente a la
productividad en la ciudad de Chiclayo, tuvo como objetivo general relacionar la
mejora de los procesos con la productividad de la organizacion reforzando la
calidad de servicio, identificando que los colaboradores se encuentran identificados
a seguir con la mejora de los indicadores mediante la calidad de los procesos, sin
embargo la falta de conocimiento de las funciones y actividades a desempefiar, la
falta de capacitacion e induccion en cuanto a la nueva tecnologia implantada no
permite el apoyo en los trabajos de manera consistente. Su propuesta de mejora
contiene un lineamiento de estrategias para lograr una mayor productividad, su
proyeccion de resultados es préspera arrojando un VNA de S/.120,012.41yun TIR
de 47%.

Coronado (2019) Concentra su investigacion en el patron de gestion en
procesos, centrandose en el estudio de los procesos de la Municipalidad de
Lambayeque, el autor ejecuto un analisis de la realidad, encuestas y entrevistas a
los colaboradores involucrados, teniendo como objetivo principal evidenciar el

modelo de gestion por procesos mejorando los niveles de eficiencia y eficacia.



Obteniendo como resultado de la investigacion el disefio de un modelo de gestion
preponderante para optimizar los recursos y sus actividades, de manera eficaz,
basandose en las competencias y funciones determinadas interconectadas en toda

la estructura organizacional.

Carrion (2018), con su estudio identifica la correlacion entre el clima laboral y
la satisfaccion en sus colaboradores, utilizo un estilo correlacional con estilo
descriptivo, tuvo una poblacion de 65 personas la misma que se utilizé en la
muestra conformado por la totalidad del personal que desempefia sus actividades
en dicha entidad, afadiendo que a medida que incremente la relacion entre las
variables en un mismo sentido existe una mejora en la productividad laboral, asi
mismo identifica que las dimensiones de autorrealizacion y progreso propio son
variables de analogia negativa alta, concluyendo que el ambiente laboral de los
trabajadores de la entidad en estudio es desfavorable en cuanto al clima laboral y

satisfaccion organizacional.

Romero (2020) En su investigacion tuvo como objetivo el identificar la relacién
que existia en el clima laboral y productividad en una empresa de ceramicos en
Lambayeque, utilizando una metodologia correlacional, de disefio no experimental
y un método inductivo deductivo, con una muestra de 39 personas, identificando
gue existen buenas relaciones interpersonales y concurre un agradecimiento,
atribucién para la empresa de parte de los colaboradores obteniendo una
correlacion con un grado de coeficiente de 0.722 entre las variables, indicando que
el conocimiento del clima laboral ayuda pronosticar de manera contenida el nivel

de productividad.

El autor Santisteban (2020) en su investigacion al Ministerio Publico de
Lambayeque donde su obijetivo principal fue determinar la correlacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral, utilizando un método de investigacion
bésica no experimental de corte transaccional, afirmando que una organizacion
funcionara eficientemente cuando haya un buen clima laboral, el cual repercute en
el comportamiento de los colaboradores relacionado directamente con la
productividad de ellos. Obteniendo como resultado que en dicha entidad existe un

66.95% de colaboradores que opinan que existe un buen clima laboral,



considerando que existe un alto indice de desempefio laboral, mostrando un nivel

optimo.

Referente a las bases teodricas, se puede mencionar que la Gestion Por
Procesos es una metodologia organizacional y disciplinaria de gestion, tiene como
objetivo la mejora del desempefio y optimizar los procesos de cada organizacion,
mediante la gestion de procesos se debe disefar, formar, organizar, documentar y
optimizar de forma continua (Maldonado, 2018) El autor hace mencion que el
objetivo de la gestion de procesos es desarrollar la productividad en las

organizaciones, satisfaciendo las carestias del cliente interno y externo.

Un proceso es un compuesto de actividades relacionados entre si que ayudan
a transformar las entradas y salidas, adicionando valor, para identificar un proceso
este debe establecer su mision, determinar el alcance, identificar las entradas y
salidas, establecer los objetivos, fijar la estructura, concretar los puestos de trabajo,
asignar responsables, estipular procedimientos, evaluar y mejorar los mismos de

forma periddica (Asturias Corporacion Universitaria, 2018).

De acuerdo a Castanedo (2019) las caracteristicas de los procesos son:
definibles puesto que podran ser descritos y documentados, repetibles y
predecibles. Asi mismo clasifican a los procesos en Estratégicos, Operativos y de

apoyo.

Las organizaciones recurren a diferentes métodos para el progreso de sus
procesos como la Mejora continua, el benchmarking, redisefio de los procesosy la
reingenieria de procesos, utilizando todas estas técnicas, para la mejora en las
entidades (Bermudez et al.,2018).

Dentro de las dimensiones identificadas en la gestion de procesos, para la

presente investigacion se ha considerado el disefio, Control y Mejora.

Gonzélez et al., (2019) sefialaron que el estudio de Evans & Lindsay (2008),
indica que la gestion por procesos tienen tres actividades fundamentales que son:
disefio, control y mejora. Expresan, que un proceso da inicio con su disefio y por
ello primero se debe identificar los procedimientos y pasos, plasmarlos en
documentos cada uno de ellos, estos usualmente suelen ser actividades regulares

que la organizacion desarrollan y tienen definidos, en esta primera fase se incluye
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los diagramas de flujos y descripcion al detalle de los procedimientos e
instrucciones de cada uno. El ejecutar el disefio correcto y preciso ayuda a lograr
que el producto o servicio ofrecido por la entidad cumpla con las exigencias de
calidad y supere las expectativas del cliente externo o interno, impulsando a la

empresa a lograr el nivel de desempefio necesario.

La siguiente actividad corresponde al control el cual asegurara el
cumplimiento de los requerimientos esto permite tomar acciones correctivas
constituyendo la base fundamental y eficiente de la utilizacién de los métodos y la
mejora a largo plazo de los procesos. (Gonzalez et al., 2019)

La autora Mero (2018) mencionan que el control es una funcién dindmica en
los procesos el cual tiene como objetivo prevenir, revelar y orientar la correccion de
posibles desviaciones, debiéndose establecer con politicas definidas y claras
encaminadas a preservar el fin coman de la organizacién, este se debe de ejecutar

previamente, simultaneamente y de forma posterior.

Abdur et al., (2018) Considera que la mejora de los procesos no es un
opcional es un absoluto, detallando que esta accidn esta destinada a cambiar la
forma en que se esta desarrollando el proceso. Produciendo beneficios en el cliente
externo debido a que optimizan los procesos ya existentes. La mejora debe ser
estimada como una oportunidad y no como una reaccion ante las adversidades y

amenazas.

Para referenciar a la otra variable, se sabe que el ser humano es un ser
sociable por naturaleza, por lo tanto el establecer relaciones sociales e
interpersonales es parte del proceso de desarrollo, mucho mas en el ambito donde
desempefia sus labores por ello debe tener un adecuado clima laboral, asi mismo
en la investigacion se tomé como dimensiones el liderazgo, motivacion vy

comportamiento individual.

Segun Cruz et al.,, (2018) sefiala al clima laboral como el conjunto de
caracteristicas indisolubles que refieren a una entidad, diferenciandola de otra e
intervienen en el comportamiento los colaboradores que la forman, es la suma de
las percepciones sobre el medio humano, fisico de la organizacién en la que se

desempeiian. A nivel conceptual el clima laboral empieza a referirse en el afio 1993

11



por Lewin, Lippitt y White, los que incluyeron en sus estudios procesos sociales con
menores de edad, hallando que el comportamiento de cada ser humano depende

de la personalidad y atmosfera social que lo rodea.

Carrion et al., (2022) Sefialan que el clima laboral es fundamental en las
organizaciones ya que es el ambiente en el que se desenvuelven los colaboradores
y la componen una serie de caracteristicas como: el aspecto psicoldgico, la cultura
y el entorno social, un buen clima laboral es de vital importancia para el desarrollo

de la productividad de los colaboradores.

El Liderazgo es la capacidad que tiene una persona para influenciar, motivar
y guiar a otros seres humanos para el logro de objetivos en comun. Es la capacidad
que hace que una persona se diferencia de los demas y es capaz de tomar
decisiones oportunas para su equipo, inspirando a los demas para preceder su
labor Ballina (2022).

La motivacién se precisa como el motor de las organizaciones, es el conjunto
de fuerzas que promueven a los colaboradores con el cumplimiento de sus
expectativas de forma satisfactoria, es la capacidad que tienen las empresas para
mantener comprometidos a sus trabajadores para ofrecer el maximo rendimiento y

llegar a los objetivos Diez (2021).

El comportamiento individual se define como la actitud cognitiva, afectivo,
conducta de las personas dentro de una organizacion, cada individuo interpreta su
ambiente laboral de acuerdo de su propia subjetividad y la situacion como la
percibe, asi mismo los valores morales correctos o no, las actitudes y la
personalidad forman parte muy importante del comportamiento individual de
acuerdo a Ribes (2018).
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

El tipo de investigacién fue descriptivo — correlacional. Fue descriptivo porque
se estudié y analiz6 la problematica relacionada con la gestion por procesos y el
clima laboral en un concesionario de automoviles en la ciudad de Chiclayo de
acuerdo a Soto (2021) menciona que estas investigaciones se centran en la
descripcion y caracterizacién de los fendbmenos sociales, educativos o situacion
concreta detallando una circunstancia temporal y especial determinada. A lo que se
refiere es explicar lo que ocurre y las condiciones en las que se manifiesta un
determinado fendbmeno de estudio. Asi mismo ha sido correlacional, debido a que
estos tipos de estudios tienen el objetivo de medir el grado de correlacion que hay
entre dos 0 mas variables para identificar el comportamiento de los conceptos
Grajales (2021).

Para Sanchez & Reyes (2018), el diagrama del disefio del estudio el siguiente:

Figura 1

Esquema de disefio descriptivo correlacional

{1 r

Nota.

M = Constituye una muestra con quién vamos a realizar la investigacion.

O1 = Constituye la informacién importante que se recopila de la muestra de la V.1
0O2= Constituye la informacion importante que se recopila de la muestra de la V.2

r= Correlacién entre ambas variables
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El disefio de la investigacién ha sido no experimental - transversal, ya que se
procedio a limitarse en observar los acontecimientos sin la manipulacion deliberada
de la investigadora, luego se realizo el analisis respectivo (Hernandez Sampieri,
2018); y transversal por que los datos han sido recopilados y analizados en un
momento determinado (Rodriguez & Mendivelso, 2018).

De esta manera el estudio expreso y replicé a los problemas de la indagacion

encontrados.

3.2. Variables y operacionalizacion
Gestion por procesos

e Definicion conceptual.

Es una forma de gestionar la calidad de los procesos en una organizacion,
permitiendo lograr mayor eficacia y eficiencia como valor afiadido al producto o
servicio que ofrecen, satisfacer al cliente interno y externo. Define al proceso como
la secuencia de actividades para hacer llegar una determinada salida a un usuario
a partir de la utilizacion de determinados recursos de acuerdo a Perez (2019).

e Definicion operacional

La gestion por procesos es la manera mas eficaz para progresar y desarrollar
acciones que cumplan con las expectativas de los usuarios tanto internos como
externos, de tal forma que facilite la toma de decisiones. Tomandose las siguientes
dimensiones Disefio, Control y Mejora; teniendo por cada una de las dimensiones
dos vy tres indicadores.

El disefio se medira con el desarrollo e implementacion, el cumplimiento de las
expectativas del cliente e innovacién; la dimension del control se medira por el
control de procesos, seguimiento de procesos, comunicacion y transparencia de las
informacion de los procesos, la dimension de mejora se medira con los indicadores
de participacion de los equipos de colaboradores y la mejora continua.

Ver anexo 02 Matriz de operacionalizacion de variables.

Clima Laboral
e Definicion conceptual.

Clima laboral es el conjunto de caracteristicas indisolubles que refieren a una

entidad, diferenciandola de otra e intervienen en el comportamiento los
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colaboradores que la forman, es la suma de las percepciones sobre el medio
humano, fisico de la organizacion en la que se desempefian (Cruz et al., 2018).

e Definicion operacional

El clima laboral es el entorno tanto tangible como humano en el que se
desarrollan las labores de los colaboradores en la organizacion, siendo fundamental
ya que integra desde la relacion de las personas hasta la satisfaccion en el ambito
laboral, las dimensiones consideradas son tres, teniendo cada una tres indicadores
de medicion. Considerando como primera dimension el liderazgo, siendo sus
indicadores Aptitudes personales, efectividad y capacidades, para la segunda
variable se tomO la motivacion considerando los indicadores de alcance,
responsabilidad y politica laboral y para nuestra ultima variable de comportamiento
individual se considera las dimensiones incentivos, compromiso organizacional y
condiciones de trabajo.

Ver anexo 02 Matriz de operacionalizacion de variables.

La escala de medicion utilizada para la aplicacién del instrumento en ambas
variables es la de Likert, teniendo como opciones que sera desde Siempre hasta

nunca.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Para Cadena et al., (2021) la poblacion es el conjunto de personas u objetos
de los que se quiere saber algo en una investigacion, esta puede estar formada por
personas, registros, animales.

En el presente estudio la poblacién estuvo constituida por el capital humano
que labora en el concesionario de automéviles ubicado en la ciudad de Chiclayo,
conformado por 80 colaboradores de sexo femenino y masculino, se eligié dicha
sede por ser el lugar donde la empresa se encuentra mejor posicionada a nivel

nacional y es necesario el andlisis de las variables, para contribuir en mejoras.
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Tabla 1

Poblacion de Investigacion

Trabajadores  Cantidad Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Acumulado
Hombres 49 61% 61%
Mujeres 31 39% 100%
Total 80 100%

Nota. Esta tabla muestra la cantidad de colaboradores y el porcentaje que

representan por género.

La muestra es el subconjunto de la poblacion en que se ejecutara la
investigacion, es una parte representativa del universo o poblacién (Cadena et al.,
2021).

Para este estudio se determind que la muestra estuvo conformada por 66
colaboradores del concesionario de automoviles entre hombres y mujeres,
seleccionandose esta muestra considerando que es un muestreo simple ya que
todos los colaboradores tienen acceso a la informacion y poseen la facultad de ser
seleccionados, aplicando muestreo probabilistico aleatorio simple (Hernandez
Sampieri, 2018).

Ver anexo 03. Calculo de la muestra

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Hernandez & Avila (2020) Consideran que los métodos, técnicas e
instrumentos aseveran el hecho empirico en una investigacion, representando el
camino a seguir, siendo las técnicas un conjunto de instrumentos en el que se
verifica el método y el instrumento el medio que nos ayuda a realizar la
investigacion.

La técnica que se utilizo fue la encuesta la cual nos permitié indagar y
recolectar informacién y se aplicé a los colaboradores de la organizacién en estudio
y el instrumento de medicion utilizado ha sido el cuestionario el cual consiste de
dos partes, de acuerdo a la variables de la investigacion, sera de elaboracion propia
y consto de 36 preguntas, 18 para cada variable (ver Anexos 4 y 5).

Es fundamental mencionar que el presente estudio cuenta con la validacién

de expertos para su trascendencia de la confiabilidad y validez de la condicion del

16



mismo (Czocher et al., 2020), por tal motivo en el presente estudio se considerara
a tres profesionales expertos en las areas para que realicen la evaluacién del
instrumento y verificacion del cumplimiento de la aplicacion. Ver anexo 07
Validacion de expertos.

Para determinar el grado de confiabilidad del presente estudio se ha utilizado
el coeficiente alfa Cronbach, el que me ha permitido observar la confiabilidad de
acuerdo al coeficiente que se ha obtenido. Si el coeficiente se acerca a (0) la
confiabilidad es nula y si se acerca a (1) tendrd mayor grado de fiabilidad.
Obteniendo un Alfa de Cronbach equivalente a 0.98, para su calculo se utilizé una
muestra de 15 encuestados, con las 36 preguntas realizadas de acuerdo al
cuestionario y graduandose de acuerdo a la escala de Likert asumiendo un alto
grado de confiabilidad. Ver anexo 06 confiabilidad de expertos del instrumento.

Para la aplicacion del instrumento fue digitalizado mediante un formulario
virtual, generandose un enlace, el cual fue compartido a los colaboradores de la

organizacién, estando habilitado por cinco dias calendarios para acceder.

3.5. Procedimientos

Se inicio por solicitar el permiso al concesionario de automoviles en estudio,
debidamente documentado a la gerencia Administrativa, luego se ejecuto el
cuestionario a través de google forms, compuesto por 36 items, para ver la relacion
que existe entre la gestion de procesos y el clima laboral, posteriormente se validé
los instrumentos mediante juicios de expertos y para finalizar los datos seran
procesados en SPSS v25, para organizar, analizar y diagnosticar adecuadamente

la informacion.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Para el andlisis de la informacién recopilada se hizo uso de la estadistica
descriptiva (Denzin & Lincoln, 2019), valiendome de tablas de frecuencia y figuras
para cada una de las interrogantes realizadas y obtener una mejor comprension y
visualizacion de la informacién y resultados. Para la investigacién se utilizé el
coeficiente de cronbach, la prueba de normalidad que permite la verificacion de la

distribucion normal multivariada para la aplicacion de métodos estadisticos que
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analizan la correlacion de variables, Rodriguez & Reguant (2020) vy el coeficiente
de correlacion de Pearson mide el grado de asociacion lineal entre dos variables,

midiendo la fuerza de asociacién (Ortiz & Ortiz, 2021).

3.7. Aspectos éticos

Miranda & Villasis (2019) Establecen que los aspectos éticos en una
investigacion son las referencias a la disciplina que suscita como proceder ante una
circunstancia, debido a que es necesario se utilice los valores y ética en la
investigacion, reconociéndose

Este trabajo de investigacion ha sido absolutamente elaborado, de acuerdo con
lo que exige la investigacion cientifica, certificando calidad y una investigacion
autentica, asi mismo la informacion no ha sido alterada, siendo presentada para
términos académicos y ha tenido en cuenta la confidencialidad y proteccion de los
datos, pues asi lo exige la empresa. Para el presente estudio se consideré los
siguientes aspectos:

Privacidad y proteccion de datos, es fundamental asegurar a todos los
colaboradores que participaron en la aplicacién de la encuesta que su identidad
estara segura durante el procedimiento de los datos e indicando que todos los
datos han sido utilizados con fines académicos.

Autonomia; se protegio la autenticidad y capacidad legal de las personas que
participaron en la investigacion.

Beneficencia; que refiere a los beneficios y riesgos a los que estuvieron
expuesto para definir la aceptacion o negacion.

Respeto; cada participante de la investigacion ha sido tratado con igualdad sin
importar género, raza 0 creencia, las opiniones o informacion que detallen se
mantendran en el anonimato para no afectar sus relaciones con la entidad

evaluada.
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V.

RESULTADOS

Los resultados que se presentan en la investigacion responden a la pregunta
de estudio: ¢ Cual es la relacion entre la gestion por procesos y el del clima laboral
en el concesionario de automdviles Chiclayo 2022? Para lo que fue preciso
determinar primeramente la confiabilidad de los instrumentos mediante el
estadigrafo el Alfa de Cronbach, tomandose los datos del cuestionario aplicado a
una muestra piloto de 15 colaboradores de la organizacion, la cual ha permitido
determinar la consistencia interna de los instrumentos, la estabilidad y equivalencia
que admitié conocer que los items de los cuestionarios son consistentes entre si 'y
representativas para medir a las variables y sus dimensiones. El resultado se puede

observar en la siguiente tabla:

Tabla 2

Estadistica de fiabilidad de la muestra

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.98 36

Nota. De acuerdo a los resultados el coeficiente de confiabilidad de las 36
preguntas correspondientes a los dos cuestionarios aplicados para la presente
investigacion fue de 0.98 y al ser mayor a 0.800 los instrumentos de validaron

por tener una alta confiabilidad.
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Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Gestion por ,087 66 ,200°
procesos
Clima Laboral ,089 66 ,200"

Nota. En la presente tabla se ha realizado la prueba de normalidad,
presentandose 66 colaboradores encuestados sobre la gestion por procesos
y clima laboral en el concesionario de automéviles en la ciudad de Chiclayo,
utilizandose la medida de Kolmogorov-Smirnov, mostrandose distribucién
normal en donde (Sig>0.05), obteniéndose un nivel de significancia de 0.200

para cada variable.

Asi mismo por los mismos resultados para la determinacion de la correlacion
entre las variables en estudio, se empled R Pearson en el programa SPSS,

de acuerdo a la recomendacion de la prueba de normalidad
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Tabla 4

Correlacion de la gestion de procesos y el clima laboral

Clima Laboral

Correlacion de 1 642"
Gestion Pearson
POT procesos Sig. (bilateral) 000
N 66 66

Nota. En la presente tabla se observa el resultado de la aplicacion del coeficiente
de correlacion de R Pearson para determinar la relacion que hay entre la gestion
por procesos Yy el clima laboral en el concesionario de automaviles Chiclayo 2022,
de acuerdo a las respuestas obtenidas por los 66 colaboradores de la organizacion
tomados como muestra, se identificdé un indice de 0.642, la significancia bilateral es
P< 0.01, concluyéndose la existencia de una correlacion positiva media alta entre

las dos variables y aceptandose la hipétesis general.

En tanto el coeficiente de determinacion r2 = 0.6422 =0.412164. Indicando que la

Gestion por procesos y el clima laboral tienen 41.12% de ajuste a un modelo lineal.
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Tabla 5

Diagnastico de la Gestion por procesos y sus dimensiones

Escala Disefio Control Mejora

() (%) ® @ 6 ®)
Muy malo (1 -6) 0 0% 3 56 O 0%
Malo (7-12) 1 2% 4 6% O 0%
Regular (13-18) 11 17% 14 21% 14 21%
Bueno (19-24) 32 48% 23 35% 29 44%
Muy bueno (25-30) 22 33% 22 33% 23 35%
Total 66 100% 66 100% 66  100%

Nota. Se observa que la dimension disefio tiene su mayor valor en la

calificacién bueno con un 48%, seguido de la calificacion muy bueno con un

33% y regular con un 17% y en menor porcentaje la calificacion mala con un

1%. En tanto la dimension control también tiene su mayor valor en la

calificacion buena con un 35%, seguida de la calificacibn muy bueno con un

33 % y continuando con la calificacién regular con un 21% y en menores

porcentajes la calificacion mala con un 6% y muy mala con un 5%.

Finalmente, la dimensidn Mejora tiene su mayor valor en la calificacion bueno

con un 44%, seguido de la calificacion Muy bueno con un 35% y en menor

porcentaje la calificacién regular con un 21%.
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Figura 2

Frecuencia Porcentual de la variable Gestion por procesos
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Nota. Se observa que la percepcion de la Gestibn por procesos por los
colaboradores en el concesionario de automdviles 2022, expresado como
una medida de calificacion indica que el 44% es buena, seguida de un 32%
gue lo califica como muy bueno, seguido de un 23% que califica como

regular, un 2% lo califica como muy malo.
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Tabla 6

Diagndstico del clima laboral y sus dimensiones

Comportamiento

Escala Liderazgo Motivacion Individual

() (%) () (%) () (%)
Muy malo (1 -
6) 0 0% 0 0% 0 0%
Malo (7-12) 0 0% 0 0% 0 0%
Regular (13-
18) 13 20% 9 14% 0 0%
Bueno (19-24) 27 41% 30 45% 23 35%
Muy bueno
(25-30) 26 39% 27 41% 43 65%
Total 66 100% 66 100% 66 100%

Nota. Se observa que la dimension liderazgo tiene su mayor valor en la calificacion
bueno con un 41%, seguido de la calificacion muy bueno con un 39% y regular con
un 13% y en menor porcentaje la calificacion mala con un 0%. En tanto la dimensién
motivacion también tiene su mayor valor en la calificacion bueno con un 45%,
seguido de la calificacion muy bueno con un 41 % y continuando con la calificacion
regular con unl4%. Finalmente, la dimensiébn comportamiento individual tiene su
mayor valor en la calificacion muy bueno con un 65%, seguido de la calificacion

bueno con un 35%.
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Figura 3

Frecuencia Porcentual de la variable Clima Laboral
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Nota. Se observa que en la variable Clima laboral los colaboradores en el
concesionario de automoviles 2022, expresan con un 52% calificacion que es muy
buena, seguido de un 42% que califica como bueno y para finalizar un 6% como

regular, observandose que la calificacion malo y muy malo han obtenido el 0%.
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V. DISCUSION

Después del analisis estadistico de datos realizados a los 66 colaboradores del
concesionario de automoviles en la ciudad de Chiclayo, se tuvo como hipétesis
general probar si existe relacion entre la gestion por procesos y el clima laboral en
la organizacion, esto debido a que en la empresa se ha identificado la
desproporcion de los procedimientos en las diferentes areas, generando
inadecuada clima laboral entre los equipos; para lo cual se inicié realizando la
prueba de confiabilidad utilizando el coeficiente de Cronbach que mide la fiabilidad
de los instrumentos aplicados utilizando como muestra 15 encuestas ejecutadas a
los colaboradores; se obtuvo como resultado 0.98 siendo este un alto grado de
confiabilidad de los instrumentos y comprobandose la validez de los mismos
constatandose con las teorias de (Rodriguez & Reguant, 2018) . Asi mismo se
procedio a utilizar la prueba de normalidad Kolmogorrov — Smirnov debido a que la
muestra a utilizar en la investigacion es de 66 encuestados (Caycho et al., 2020),
mostrando distribucion normal en donde (Sig>0.05) el nivel de significancia es de
0.200 para cada variable, siendo una medida de dependencia lineal entre las dos
variables aleatorias cuantitativas, de esta manera para dar respuesta al objetivo
general “Determinar la relacion de la gestion de procesos y el clima laboral en el
concesionario de automoviles Chiclayo 2022” se utilizé la medida del coeficiente de
Pearson obteniéndose que existe correlacion positiva media alta (R Pearson 0.642
y p-valor de P< 0.01) entre la gestidon por procesos y el clima laboral estos
resultados fueron contrastados con la investigacién de Rojas (2020) quien afirma
que la relacion es directa y significativa entre las variables, teniendo como objetivo
en su investigacién determinar la relacién que existia entre la gestion por procesos
y el clima laboral de una empresa agroindustrial, lograndose con el conocimiento
de la situacion en la que se encontraba la gestion de procesos y diagnosticando el
nivel de clima laboral, utilizo un enfoque cuantitativo con disefio no experimental de
nivel relacional, llegando a concluir que la estructura de procedimientos y procesos
en las organizaciones tienen nexo con el clima laboral, determinando la
individualizacion de funciones, incorrecta gestion del trabajo en los equipos y
errores o falta de conocimiento de los procesos, conlleva como consecuencia a los
conflictos entre las personas que forman la organizacion cumpliendo con el objetivo

general.
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Se tiene como conocimiento que la Gestidn por procesos es una forma de
gestionar la calidad de los procedimientos en una organizacion, permitiendo lograr
mayor eficacia y eficiencia como valor afiadido al producto o servicio que ofrecen,
satisfacer al cliente interno y externo. Siendo la secuencia de actividades para
hacer llegar una determinada salida a un usuario a partir de la utilizacién de
recursos Perez (2019); referente a la Gestion por proceso se midié en base a una
escala valorativa en 5 niveles (muy bueno, bueno, regular, malo y muy malo) de
acuerdo a los datos obtenidos en el estudio el 44% de los colaboradores indican
que tienen un nivel bueno, siguiendo con un 32% con el nivel de muy bueno, el 23%
opina que nivel es regular y un 2% determina a la variable con un nivel malo, de
acuerdo a la escala valorativa el discernimiento obtenido sobre el disefio y mejora
tiene rangos altos, pero se pueden mejorar ya que se tiene la filosofia de la mejora

continua permitiendo optimizar la gestion por procesos. .

Se demostrd que en la variable gestion por procesos desde la perspectiva del
disefio, control y mejora hay un gran nivel de exigencia sin embargo se observo
que la dimension mas débil en la organizacién es el control determinado con un
nivel bueno de 35% a diferencia de las dimensiones Disefio 48% y Mejora 44%, de
acuerdo a la percepcién de los colaboradores al no haber un correcto control de la
gestidn por procesos y no ser reconocidos en el momento oportuno los esquemas
y acontecimientos especiales que se generen durante los procesos se dificulta a la
organizacién establecer procesos de mejora, asi mismo con los resultados
obtenidos de la encuesta se reafirma la teoria de procesos de (Gonzélez et al.,
2019) y se contrasta con la investigacion de Puertas (2018) quien mostro la
importancia de determinar los buenos procesos dentro de una organizacién, para
dejar de generar pérdidas de tiempo y recursos , indicando que se debe tener en
claro los procesos de cada area, analizando y relacionando la productividad de los
colaboradores respecto a que tengan en claro sus funciones y procedimientos la
contrastacion ayuda a seguir de acuerdo a la linea evitando incurrir en falencias por
falta de conocimiento o actualizacion de procesos o leyes; por otro lado también se
realizd la contrastacion con la investigacion de Mufioz (2018) quien ejecuto un

estudio de campo , utilizando instrumentos de investigacién aplicada, observando
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gue desde su sus inicios la organizacién habia utilizado su gestion de manera
empirica lo cual funciono al principio, pero a medida que la empresa fue creciendo
se preciso la necesidad de implementar procesos de tal modo que se llega a la
conclusion que a medida que la organizacion va creciendo y desarrollandose con
el tiempo debe tener sus procesos estandarizados que permitan delimitar funciones
a los colaboradores, los mismos que deben garantizar la calidad, permitiendo
mejorar su administracion y ejecucion de proyectos, mediante un adecuado sistema
de gestion las empresas formalizan sus operaciones , asi mismo enfatiza en la
utilizacion de un adecuado sistema ERP que permita llevar un control de las
actividades y generar reportes que se analicen con facilidad para la toma de
decisiones y homologacion de sus procesos a nivel organizacional (pag.65), con
esta investigacibn podemos reconocer que el nivel control es sumamente
importante en la gestidén por procesos, debido a que si existiera nuevos retos que
afrontarse 0 nuevos procedimientos, estos deben saberse de inmediato para
predecir y controlar los supuestos y problemas y ayudar a la 6ptima toma de

decisiones en la organizacion .

Asimismo en el objetivo especifico de Diagnosticar la Gestién por procesos en
la empresa, de acuerdo con el instrumento aplicado y la medicion realizada se
puede verificar que la frecuencia porcentual, el nivel que sobresale es el bueno con
un 44%, seguido del muy bueno con un 32% diagnosticando que: dentro de la
organizacion los colaboradores tienen la percepcion de contar con una buena
gestion por procesos para el desarrollo de los objetivos de la misma, afirmando que
en la actualidad existe mucha importancia e interés de parte de las organizaciones
por contar con una buena gestidén por procesos esto comprueba los antecedentes
estudiados por Medina (2019) quien menciona que la gestion por procesos se debe
trabajar en alineamiento con los objetivos de las organizaciones respaldando el
perfeccionamiento continuo, respetando e integrando un orden para la mejora de
los organismos que faciliten los procedimientos y disminuyan la subjetividad de los

resultados.

También se tiene de comprension que el Clima laboral es el conjunto de

caracteristicas indisolubles que refieren a una entidad, diferenciandola de otra e
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intervienen en el comportamiento los colaboradores que la forman, es la suma de
las percepciones sobre el medio humano, fisico de la organizacion en la que se
desempeiian (Cruz et al., 2018). Asi como la gestidon de procesos esta variable se
midi0 en base a una escala valorativa en 5 niveles (muy bueno, bueno, regular,
malo y muy malo) de acuerdo a los datos obtenidos de las encuestas y a los
métodos estadisticos utilizados se observo que el 55% de los encuestados indican
gue tienen un nivel muy bueno del clima laboral en el que se desepefian, siguiendo
con un 42% con el nivel bueno y finalizando con un 6% el nivel regular,
considerando que el clima laboral son elementos claves en comportamiento de los
trabajadores en una organizacién, puesto que el colaborador se ve afectado de
forma positiva o0 negativa por las condiciones que lo rodean en su ambiente laboral.
El dima laboral en la actualidad se ha convertido en un factor importante dentro de
la gestibn de procesos, puesto que establecen metas y propositos en la

organizacion.

Se demostré que en la variable Clima laboral desde la perspectiva del
Liderazgo, motivacién y comportamiento individual hay un nivel de exigencia, sin
embargo se logrd observar que la dimension méas débil en la organizacion es el
liderazgo con un nivel muy bueno de 39% a diferencia de las dimensiones
comportamiento individual que cuenta con un nivel muy bueno del 65% vy la
motivacion con un nivel bueno de 41%, de acuerdo a la percepcion de los
colaboradores se puede inferir que es la dimension menos manejable debido a que
las jefaturas se preocupan por los indices econémicos mas que por la integracion
entre el personal, involucrandose de forma exteriorizada con los empleados, tiene
valores sobre lo moralmente correcto e incorrecto, cada colaborador cuenta con su
propia personalidad, aspiraciones y necesidades, asi mismo es fundamental
mejorar en esta dimension puesto que ayudara a las personas relacionadas con la
empresa comprometerse por el cumplimiento de los objetivos. Los resultados
obtenidos se contrastan con la teoria de Lewin, Lippitt y White quienes dicen que el
comportamiento de cada ser humano depende de la personalidad y atmosfera
social que lo rodea, contratandose con investigacion de Cevallos (2021) En su
investigacién realizada en el gobierno provincial de Esmeraldas — Ecuador, tuvo

como objetivo analizar la influencia que ejerce el clima laboral en la motivacién de
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los colaboradores, aplicando un tipo de estudio cualicuantitativo correlacional de
método inductivo, mostro la importancia en las organizaciones de la plana de
colaboradores, debido a que ellos pueden definir éxito o fracaso de la misma,
definiendo el recurso humano como el factor con mas relevancia en las
organizaciones, referenciando que en toda empresa se necesita que el personal
sea activo, conocedor de los objetivos de la organizacion y sobre todo se sienta
satisfecho con el trabajo que desempefian y el ambiente laboral donde lo
desarrollan, recomendando que se debe fortalecer los factores que repercuten en
clima laboral, para la mejora de la productividad, por otro lado la investigadora
Santisteban (2020) en su estudio al Ministerio Publico de Lambayeque donde su
objetivo principal fue determinar la correlacion entre el clima organizacional y el
desemperio laboral, utilizo un método de investigacion basica no experimental de
corte transaccional, afirma que una organizacion funcionara eficientemente cuando
haya un buen clima laboral, el cual repercute en el comportamiento de los
colaboradores relacionado directamente con la productividad de ellos. Obteniendo
como resultado que en dicha entidad existe un 66.95% de colaboradores que
opinan que existe un buen clima laboral, considerando que existe un alto indice de
desempefio laboral, mostrando un nivel 6ptimo. Por su parte Apaza (2018) en la
aplicacion de su estudio en la empresa Municipal de saneamiento basico en Puno,
tuvo como objetivo principal determinar la relacién que existia entre la percepcion
del clima laboral y las satisfaccion laboral mencioné que el propiciar un adecuado
clima laboral trae como consecuencia la satisfaccion laboral y aumento de la
productividad, esto trae consigo la motivacion del personal la perspectiva de ser
valorados por la organizacion donde desempefian sus labores afianzan su
compromiso con su trabajo, asi mismo identifica el departamento de talento
humano como el socio estratégico de las organizaciones para mejorar las
concomitancias interpersonales y el clima laboral, evitando la rotacion constante de

personal y manteniendo comprometidos y motivados a los trabajadores.

Referente al objetivo especifico de diagnosticar el Clima Laboral en la
organizacién se verifico que la frecuencia porcentual el nivel que tiene mayor
ponderacién es muy bueno con un 52% verificando que dentro de la organizacion
existe un buen clima laboral también se evidencia este incide en todas las areas de

la organizacion y que a pesar de que esta investigacion demuestra estabilidad, la
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variable no es estéatica sino dinamica, se debe construir continuamente con sus

propios mecanismos y con ayuda de todos los colaboradores y de las jefaturas.

Realizando la comparacion de los resultados obtenidos con los de otros
autores, se puede apreciar que una buena gestion por procesos ayuda a las
organizaciones a enaltecer su competitividad o la planificacion estructural,
estableciéndose estandares medibles y monitorizadas que ayuden a la mejora
continua, demostrando que el desempefio de cada uno de los colaboradores se vea
expresado en el mejoramiento del entorno laboral, relaciones interpersonales y por

ende un mejor clima laboral el cual repercutira directamente en la productividad.

Los hallazgos obtenidos en la presente investigacion son muy importantes para
la organizacién en estudio puesto que se ha dado a conocer la relacién entre las
variables y dimensiones, pudiéndose conocer una mejor manera de gestionar sus
procesos y optimizar el nivel del clima laboral, pudiéndose establecer estrategias

para su mejora.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se finaliza el estudio afirmando la existencia de correlacion de las variables
Gestidn por procesos y clima laboral en el concesionario de autos Chiclayo
2022 con un R Pearson de 0.642, de correlacion bueno moderado, con la
significancia bilateral es P< 0.01, ajustdndose a un modelo lineal.

El andlisis realizado para el diagndstico de la variable gestion por procesos,
mostré que la dimension mas débil es el control, el cual se refiere al
establecimiento de estandares en el monitoreo e inspeccion de los procesos el
cual se debe mejorar para el alto funcionamiento de los procedimientos,
detallando que es una de las debilidades de la organizacién, a su vez el estudio
arrojo que las dimensiones mas fuertes es el Disefio y mejora, demostrando
que el concesionario cuenta con una filosofia de mejora continua la cual es

aceptada y valorada por los colaboradores de la organizacion.

El Diagnostico realizado para la variable Clima laboral proyectdé que la
dimensién mas débil es el liderazgo, refiriendose que se debe reforzar la
empatia, reconocimiento, comunicacion y compromiso para con los
colaboradores, asi evitar el indice de rotacion e insatisfaccion de los
colaboradores y enfocarlos hacia el compromiso con la organizacién y
cumplimiento de obijetivos. A su vez el analisis mostré que la dimension mas
fuerte en esta variable es el comportamiento individual, a pesar de la falencia
con el liderazgo los colaboradores se muestran resilientes al panorama y

buscan la mejoria a través de su comportamiento para con la organizacion.

Se establecio que existe relacion entre la gestion por procesos identificandolo
con un 44% de nivel bueno con el clima laboral mostrandose a un nivel del 52%

muy bueno.
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VII.

RECOMENDACIONES

Finalmente, segun lo contemplado en la investigacion se esbozan algunas
recomendaciones, con la finalidad de buscar el eficaz control por procesos y
clima laboral.

A la gerencia operativa, permanecer con la mejora continua dentro de los
principios de la gestidn por procesos, implementar procesos con la finalidad de
optimizar el clima laboral y conseguir el cumplimiento de los objetivos y metas

trazados por la organizacion.

Ejecutar mapas de procesos de la organizacion que permita monitoreary llevar
un mejor control, estos debe consistir en la representacion grafica de los
mismos que accedan al entendimiento e importancia y faciliten su ejecucion,

midiendo de forma mas eficiente y oportuna cada proceso.

Al area de recursos humanos se sugiere trabajar en la capacitacién de los
jefes de areas, para mejorar el liderazgo en cada uno de los departamentos,
manteniendo al personal capacitado y calificado, implementar un sistema que

optimice los canales de comunicacion entre las areas.

Se recomienda a los futuros investigadores gestionar estudios mas detallados
de como el control y mejora continua de los procesos pueden relacionarse
elocuentemente con el clima laboral, para la mejora de la productividad en una

organizacion.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Consistencia

Gestion por procesos y el clima laboral de un concesionario de automaviles Chiclayo.

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA HIPOTESIS VARIABLES POBLACIONY ENFOQUE/ TECNICA/
PROBLEMA INVESTIGACION MUESTRA NIVEL/DISENO INSTRUMENTO
Problema Principal: Obijetivo Principal: Existe relacion Gestion por  Unidad de Enfoque: Técnica:
¢ Cudl es la relacion entre Determinar la relacion de entre lagestion procesos analisis: Cualitativo Encuesta
la gestion por procesos y el la gestion de procesos y el por procesos y Concesionario
del clima laboral en el clima laboral en el elclimalaboral de Automoviles Instrumento:
concesionario de concesionario de de un Clima en Chiclayo Disefio de Cuestionario
automoviles Chiclayo automdviles Chiclayo 2022 concesionario  Laboral 2022 investigacion:
20227 de Descriptiva — Método de
Objetivos Especificos automoviles. Poblacién: correlaciona andlisis de
Diagnosticar la Gestién por Colaboradores No investigacion:
procesos en la empresa de la experimental- Estadistica
organizacion 80 Transversal descriptiva
personas
Realizar un diagndéstico del
clima laboral Muestra:
66 de los

Establecer la relacion
entre la gestibn de
procesos y el clima laboral

colaboradores




Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Gestién por Es una metodologia Es la manera Disefio Desarrollo e implementacion Cuestionario
procesos  organizacional y disciplinaria mas eficaz para Innovacion
de gestion, tiene como objetivo  progresar y Cumplimiento de las expectativas
la mejora del desempefio y desarrollar del cliente
optimizar los procesos de cada acciones  que
organizacién, mediante la cumplan con las Control Control de procesos
gestiéon de procesos se debe expectativas de Seguimiento de procesos
disefiar, formar, organizar, los usuarios Comunicacion y transparencia de
documentar y optimizar de tanto internos la informacion de los procesos
forma continua Gestibn de como externos, Mejora Mejora Continua
Procesos, 2018) de tal forma que Participacién de los equipos de
facilite la toma colaboradores
de decisiones.
Clima Conjunto de caracteristicas EIl clima laboral Liderazgo Efectividad Cuestionario
Laboral indisolubles que refierenauna es el entorno Aptitudes personales
entidad, diferencidndola de tanto tangible Capacidades
otra e intervienen en el como humano Alcance
comportamiento los en el que se Motivacion Responsabilidad

colaboradores que la forman,
es la suma de las
percepciones sobre el medio
humano, fisico de la
organizacion en la que se
desempenian (Cruz Garcia,
Martinez Mufioz, & Quintero
Soto, 2018)

desarrollan las
labores de los
colaboradores
en la
organizacion.

Comportamiento
individual

Politica laboral

Condiciones de trabajo
Incentivos

Compromiso Organizacional




Anexo 03: Calculo de la muestra.

Formula:

B Nx*Za? «pxq
“e2x(N—1)+Za2+px*q

n

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Poblacién total, o universo

Z = Porcentaje de fiabilidad.

p = Probabilidad de ocurrencia

g = Probabilidad de no ocurrencia

e = Error de muestreo

Desarrollo:

B 80 +1.96% 0.5 % 0.5
©0.52x(80—-1)+1.962%0.5%0.5

n

n = 66.35



Anexo 04: Cuestionario de Gestidn por procesos

Instrucciones: Marque con una “X” la respuesta que crea ser la mas apropiada

de acuerdo a perspectiva en la organizacion, sugiriéndose tomar el tiempo

adecuado para leer cada pregunta y marcar cada respuesta.

Valores de Escala de Likert

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre Siempre
ESCALA DE VALORACION
DgANEENSSI INDICADORES ITEMS CASI CASI
NUNCA NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
) ) ® | ®)
Se dispone de un mapa de procesos de la
Desarrollo e organizacion definido y documentado

implementacion

Se involucran en el Disefio de los procesos los
Gerentes de la empresa.

Disefi Cumplimiento de Existe la necesidad de generar cohesion entre las
o las expectativas areas en cuanto al disefio de sus procesos para la
del cliente satisfaccién del cliente.
Los procesos de la organizacién funcionan diferente
a como estan definidos causando insatisfaccion
La documentacién generada en los procesos es
y estandarizada para todos los colaboradores y areas
Innovacion FT—
Los procesos en la empresa estan disefiados para
el desarrollo e implementacion eficazmente
Los procesos actualmente estan bajo control
IControl de estadistico de calidad (KPIs).
procesos Todos los colaboradores disponen de un programa
de gestién integrada de procesos (ERP)
Miden los resultados de control de proceso
ISeguimiento de
Contr |[Procesos Se realiza seguimiento al resultado y se
ol retroalimenta
Comunicacion [Tienen un sistema de retroalimentacion y control que
y garantice que la informacion cuando algo no esta
transparencia ffuncionando correctamente
de la Los datos de gestion de procesos son publicados y
informacién disponible para los colaboradores.
de los
procesos
La Gerencia y las jefaturas se involucran en la
mejora de los procesos
Participacion de | Los colaboradores de la empresa se comprometen
los equipos de con la mejora de procesos
colaboradores En la empresa se esfuerzan por la mejora continua
de los procesos, en lugar de adoptar un enfoque
Mejor estatico.
a Creen que la mejora de un proceso nunca es

Mejora Continua

completa, siempre hay espacio para una mejora
mas incremental.

Tienen definido e implementado un sistema de
mejora continua

Se realiza una gestion Predictiva, proactiva y

reactiva de la organizacion en tiempo rea




Anexo 05

: Cuestionario de Clima Laboral

Instrucciones: Marque con una “X” la respuesta que crea ser la mas apropiada

de acuerdo a perspectiva en la organizacion, sugiriéndose tomar el tiempo

adecuado para leer cada pregunta y marcar cada respuesta.

Valores de Escala de Likert

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre Siempre
ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES| INDICADORES ITEMS
CASI CASI
NU(T)CA NUNCA a VE?ES SIEMPRE SIE?/EIERE
2 4)
Contribuye tu jefe en las relaciones
interpersonales
Aptitudes Cree que las Gerencias ejercen un liderazgo
. ersonales efectivo
Liderazgo - -
Considera que las tareas son asignadas
Efectividad equitativamente entre trabajadores

Existe una actitud democrética y escucha
activa a tus opiniones laborales

ICapacidades

Sientes que con tu trabajo contribuyes al logro
de metas y objetivos de la organizacion

Consideran que en su area se fomenta y se
practica el trabajo en equipo

Motivacién

Alcance

Sientes que el trabajo que realizas es
reconocido

Participas de las actividades de integracion
institucional

Responsabilidad

Estima que la responsabilidad asignada es acorde
@ tus capacidades

Consideras que la funcion que realizas va
acorde con los incentivos econémicos, se
ejecutan con compromiso

Politica laboral

Opina que las condiciones laborales son
adecuadas

Consideras que las tareas que ejecutas
trascienden el ambito laboral

Comportami
ento
individual

Incentivos
ICompromiso
lorganizacional

Cree que el comportamiento individual de los
colaboradores afecta el ambiente

Tiene importancia sus actitudes en la
organizacion

A través de las actitudes de sus compafieros
se crea un buen ambiente laboral

Mejora Continua
ICondiciones de
trabajo

Se siente parte de la organizacion en la que
labora

Considera que los valores personales son
importantes, dentro del clima labora

El ambiente en el que trabaja es agradable




Anexo 06: Confiabilidad del instrumento Alfa de Cronbrach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100
Excluido 2 0 0
Total 15 100

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

Estadistica de Fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.98 36

Interpretacion de fiabilidad

. Valor de Alfa
. Nivel de
Indice  fiabilidad de
Cronbach
1 Excelente ]0.9,1]
Muy

2 bueno 10.7,0.9]

3 Bueno 10.5,0.7]

4 Regular ]0.3,0.5]

5 Deficiente ]0.,0.3]

(Rodriguez & Reguant, 2018)



Estadistica de elemento

Desv.
Desviacion Media N
P1 1.84 259 15
P 22 1.72 264 15
P 28 1.69 295 15
P 10 1.66 3.03 15
P8 1.56 3.19 15
P 18 1.45 3.41 15
P12 1.44 3.16 15
P21 1.40 3.25 15
P2 1.40 3.07 15
P4 1.40 258 15
P 24 1.26 3.41 15
P9 1.26 3.33 15
P 25 1.20 3.37 15
P31 1.16 3.63 15
P 35 1.09 3.54 15
P 20 1.07 3.64 15
P5 1.02 3.32 15
P17 0.96 3.53 15
P11 0.93 3.72 15
P7 0.92 3.60 15
P 33 0.86 3.98 15
P3 0.86 3.98 15
P13 0.86 3.80 15
P 15 0.83 3.98 15
P 29 0.83 3.56 15
P6 0.78 3.88 15
P19 0.78 3.63 15
P 30 0.78 3.63 15
P 27 0.69 3.96 15
P 16 0.62 417 15
P 23 0.60 4.05 15
P14 0.43 4.09 15
P 32 0.37 431 15
P 36 0.36 425 15
P 34 0.29 471 15
P 26 0.29 4,13 15




Anexo 07: Validacion de Expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELADE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 26 de mayo de 2022

Sefor (a)
Dr. / Mg Mirko Ennigue Santilan Herrera
Ciudad -

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional v personal y al mismo fiempo para manifestane o siguiente:

£l suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para e posterior
desarmollo del mismo con el fin de ohtener el grado de Magister en Administracion de
Negocios.

Como parte del proceso de elaboracidn del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleceion de datos, el mismo gue por el rigor que =& nas exige es necesana validar el
contenide de diche instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experencia en
el campo profesional ¥ de la investigacion recurmo a Usfed para en su condicidn de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del insfrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usfed los siguientes documentos:

* Ficha técnica instrumental.

« [Instrumento de recoleccian de datos

*  Malrz de consistencia

* Cuadro de operacionalizacion de varables

* Ficha de evaluacion de validacion par juicios de experfos
* [nforme de validacion del instrumento

Sin ofro particiiar Quedo de usted.

Atenfamente,

Firma
Eztefani

ndez Montenegro



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

. Nombre del instrumento:

Cuestionario

. Butor original:

Estefani Elizabeth Fernandez Montenegro

. Objetivo:

Recoger informacion vy analizar la relacion que existe entre la Gestion por procesos vy
el clima laboral de los colaboradores de la Orglnizacion Automotores Inka SAC.

. Estructura y aplicacion:

El presente instrumento esta estructurado en base a 36 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 66 colaboradores donde se
desarrollara la investigacion.



l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion por procesos y el clima laboral de un concesionario de automéviles Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION
= = RELACION | RELACION RELACION ENTRREELEEI'r?gM ¥
2 = TEMS ENTRE LA ENTRE LA . OBSERVACIONES Y/0 RECOMENDACIONES
= INDICADOR VARIASLEY | DIMENSION ENTREEL | LAQPCIONDE
= ! INDICADOR Y | RESPUESTA (Ver
= LA TEL EL TEM instrumntn
DIMENSION | INDICADOR detalado adiunto)
sl NO 5l NO sl NO| Sl NO
Se dispone de un mapa de procesos de la organizacion definido y
Pesarrlio e ldocumentado X X X X
mplementacion Sa involucran en el Disefio de los procesas los Gerentes de |a empresa. X X X X
: Existe la necesidad de generar cohesith enfre las dreas en cuanto al disefiy ¥ X X X
Disefa Cumpln‘l_len‘bod:r;s i lde sus procesos para la satisfaccion del cliente
P vas el T procesos de la organizacion funcionan diferente a como estan x x x X
[definidos causando insatisfaccion
Lz documentacion generada en los procesos es estandarizada para todo X X X X
| anovacian los colaboradores y dreas
Los procesos en la empresa estan disefiados para el desamolle e X X X X
mplementacion eficazmente
Los proceses actualmente estan bajo confrol estadistico de calidad (KPIs). X X X X
= [Control de proceses  Todos los colaboradores disponen de un programa de gestion integrada d X X X X
B procesos (ERP)
E Miden los resultados de contral de proceso X X X X
B | Contol [eguimients de Prosesase—rrme seguimiento al resultado y se retroalimenta X ¥ ¥ X
% Comunicacion y Tienen un siztema de retroalimentacion y confrol gue garanfice que la x X X X
o transparencia de informacion cuando algo no esta funcionande corecfamente
la informacion de Loz datos de gestion de procesos zon publicados y disponible para X x X X
lgs procesos oz colaboradores.
La Gerencia y las jefafuras se involucran en la mejora de log X X X X
procesos
Pasticipacion dz los Loz colaboradores de la empreza se compromefen con fa mejora de X X X X
Eouipos de colaboradore| procesos
En iz empreza se esfuerzan por la mejora confinua de los procesos, x x x x
Mejora en lugar de sdoptar un enfoque estatico.
Creen que la mejora de un proceso nunca ez completa, siempre hay X X X X
) ) espacio para Una mejora mas incremental.
[Mejora Continua Tienen definido e implementads un sistema dz mejora confinua X X X X
Se realiza una gestion Predictiva, proactiva y reacfiva de la organizacion X X X X
en tismpe rea

Grado y Nombre del Experto; Mg, Mo Enrgue Santilén Herrera

Frma del experto

..." i




' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION

RELACION

RELACION ENTRE

] I v
g % TEMS ENTRE LA ENTRE LA RELACION ELITEMY LA CESERVACIONES VIO
TE g INDICADOR VARIABLE Y |DIMENSION Y ENTRE EL OPCION DE RECOMENDACIONES
= ] LA £L INDICADOR Y | RESPUESTA [Ver
A EL ITEM nsirumento
DIMENSION | INDICADOR detallado agunis)
3l NO Sl ND Sl NO | sl NO
[Contribuye tu jefe en las relacicnes interpersonales X )( )( ){
Wpiitudes personales|Cree que las Gerencias ejercen un liderazgo efectivo X X X X
Liderazglc s cividad IConsider gue las tareas son asignadas equitativamente entre trabajadores X X X X
[Existe una aciitud demoeratica y escucha activa a tus opinicnes laborales X X X X
[Sientes que con tu trabajo contribuyes al logro de metas y objetivos de la X X X X
lorganizacian
|Capacidades ICansideran que en su area se fomenta y se practica el trabajo en equipo X X X X
[Sientes que el trabajo que realizas es reconocido X X X X
= *
§ Wilcance IPariicipas de las actividades de inbegracion institucional X )( )( ){
g Maotivacil Esfima que ila regponsabiidad asignada es acorde a fus capacidades X X X X
= n IConsideras que la funcion que realizas va acorde con los incentivos X b4 b4 b4
% \Responzabilidad Econdmicos, se ejecutan con compromiso
& Opina que las condicicnes laborales son adecuadas X X X X
Poiitica laboral Conszideras gue laz fareas que sjecutas frascienden &l dmbito laboral X X X X
Cree que & comporitamiento individual de los colaboradores afecfa ef X X X X
ambiente
ncenfivos Tiene imporiancia sus acfitudes en la organizacion X X X X
Comport, \Compromizo A través de las actifudes de sus compafieros se crea un buen ambiente x x x x
miento Prganizacicnal laboral
individug ) Se siente parte de la organizacién en la que labora X X X X
Wejors Confinua - - n
L Conzidera que los valores personales son imporfantes, denfro del clima X X X X
Condiciones de
. labora
trabajo
El ambienfe en el gue trabaja ez agradable X )( )( )(

Grado y Nombre del Experto; My, Mg Enrigue Santilan Herrera

Fifma del axpario

- “/& 3 "rf__!: 7 i

EXPERTO EVALUADOR




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULD DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos y el clima laboral de un concesionario de awtomdviles
Chiclayo

2. MOMERE DEL IMSTRUMENTO:

Cuestionarioc

3. TESISTA:

Br: Estefani Elizabeth Femandez Montensgro

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad:; por tanto, permitira
recoger informacion concrefa y real de la varisble en estudic, coligiendo sw
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIOMNES: Apio para su aplicacion

APROBADO: 51 X MO

Chiclayo, 28 de Mayo de 2022

'

=y + ) ! ..
.-"K)  JAF ""LFI

DNI N2 10626019 HUELLA
EXPERTO .



Colocar Constancia SUNEDU del validador

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS CON MENCION EN
INGENIERIA CIVIL

SANTILLAN HERRERA, MIRKC  Fecha de diploma: 29/10/99 UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ENRIQUE Modalidad de estudios: PRESENCIAL INGENIERIA
DNI 10628019 PERU

Fecha matricula: Sin informacion ()
Fecha egreso: Sin informacion (™)

SANTILLAN HERRERA, MIRKC = TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO CIVIL UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ENRIQUE Fecha de diploma: 08/06/01 INGENIERIA
DNI 10628019 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

MAESTRO EN CIENCIAS CON MENCION EN
INGENIERIA ESTRUCTURAL

SANTILLAN HERRERA, MIRKO  Fecha de diploma: 16/06/12 UNIVERSIDAD NACIONAL DE
EMRIQUE Modalidad de estudios: PRESENCIAL INGEMIERIA
DNI 10628019 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**)
Fecha egreso: Sin informacion (%)



ESCUELA DE POSGRADOD
FROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EM
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiglayg, 30 de mayo de 2022

Serior (&)
Dr. / Mg Jhana Guavara Davila
Ciwdad.-

De mi consideracian:
Reciba al zaludo instifucionsl y personal y &l mizmo fiempo para manifestare lo siguienfs;

El zuscritc estd en la efapa del dizefic del Proyecto de investigacidn para ef posteror
dezarrollo del mismo con &l fin de ocblener el grada de Magister en Administracion de

MNegogoiosz.

Como parfe del procesa de elsharacian del proyecta =e hs elaborado un insfrumento de
recoleccion de dafoz, el mizmo que por el rigor que =& Nag exige a& necazaria validsr el
contenido de dicho nsfrumento; por lo que reconociendo sy formacion ¥ experiancia an
el campeo profesional y de la investigacion recurro a Usfed para en su condicidn de
EXFPERTO emifa 2u juicio de valor sobre I3 valider dal instrumeanio.

Fara efectos de su analiziz sdiunio & usfed los siguienfes documenfas:

% Ficha técnica instrumental.

» Insztrumento de recoleccion de dafos

# Uainz de consizfencis

* Cusdro de aperacionalizacian de vanablas

# Ficha da evaluacion de validacidn por juicios de expertos

#» Informe de validacian del instrumenta
Sin ofro particular quedo de wated.

Afenfaments,

ey L =7

Firma A .
Ezfafsni Elizabeth Femandez Montenagro




l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién por procesos y el clima laboral de un concesionario de automéviles Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION
Y| 2 RELACION | RELACION | o0y aoyay ENTHREELEEIi'cI'}EM Y
2 2 TEMS ENTRE LA ENTRE LA . OBSERVACIONES YA0 RECOMENDACIONES
B2 ! INDICADOR VARIABLEY | DIMENSION ENTRE EL LA OPCION DE
= INDICADOR Y |RESPUESTA [Ver
; DIMEL;SIGN INDTCEIE}OF{ ELMEM | nsiumento
detalado adiunto)
3l NO 5l ND Sl NO| &l NO
Se dispone de un mapa de procesos de |a organizacion definido y X X X X
Desarmllo e ldocumeantado
mplemantacion Se involucran en el Disefio de los procesos los Gerentes de la empresa. X X X X
: Existe la necesidad de generar cohesidn entre las dreas en cuanto al disefig
Disefia (e:;r;::a‘infan:od:rclﬂ?:me lde sus procesos para I.fsatisfaccién del cliente X X X X
Los procesos de la organizacién funcionan diferente a como estan X X X X
[definidos causando insatisfaccion
Lz documentacion generada en los procesos es estandarizada para tedo X b4 X X
S los colaboradores y aneas
Los proceses en la empresa estan disefados para el desamollo e X X X X
mplementacion eficazmente
Los procesos actualmente estan bajo control estadistico de calidad (KPIs). X X X X
] |[Control de procesos [Todos los colaboradores disponen de un programa de gestion integrada d X X X X
g procesos (ERP)
E Miden los resultados de control de proceso X X X x
B | Control Feguimiento de Procesodem seguimiento al resultado y se retroalimenta
X X X X
% Comunicacion y Tienen un sistema de retroalimentacitn y confrol gue garanfice que la X X x X
i} fransparencia de informacion cuando algo no estd funcionando comectaments
la informacicn de Loz datos de gestion de procesos son publicados y disponible para X X X X
los procesos loz colaboradaores.
La Gerencia y las jefaturas se involucran en la mejora de los X X X X
procesos
Pasticipacion gz los Loz colaboradores de Iz empreza se comprometen con la mejora de X X X x
Eouipos de colaboradore  procesos
En la empreza ze esfuerzan por la mejora condinua de loz procesos, X b4 X X
Mejora en lugar de adopiar un enfogue estatico.
Creen que ja mejora de un proceso nunca es completa, siempre hay X X X X
espacio para una mejora mas incremental.
[Mejora Continua Tienen definido e implementads un sisfema de mejora confinua X X X X
Se realiza una gestion Predictiva, proactiva y reactiva de la arganizacion ¥ ¥ X ¥
&n tiempo rea

Grado y Nombre del Experto: MBA. Jhana Guevara Davila
Firma del experto




' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CRITERIOS DE EVALUACION
: : RELACION ENTRE
w . :
3 % — E:#ﬂﬂ" Eﬁ.r";%'ol_: RELACION | ELITEMYLA OBSERVACIONES Y/0
g INDICADOR VARIABLE Y |DIMENSION ¥ ENTRE EL OQFCION DE RECOMENDACIONES
= g LA L INDICADOR Y | RESPUESTA (Ver
: EL ITEM msirumerito
DIMENSION | INDICADOR detallado adunts)
sl ND sl NOD Sl NO| sl NO
IContribuye tu jefe en las relaciones interpersonales X X X X
Mptitudes personales|Cree que las Gerencias ejercen un liderazgo efectivo x x x x
Liderazler. csividad IConsidera que las tfareas son asignadas egquitativamente entre trabajadores X X X X
Existe una actitud democratica y escucha activa a fus opiniones laborales X X X X
[Sientes que con tu trabajo contribuyes al logro de metas y objetivos de la X X X X
lorganizacian
\Capacidades IConsideran que en su area se fomenta y se practica el trabajo en equipo X X X X
|Sientes que el trabajo gue realizas es reconocido X A X X
=] I
& icance [P articipas de las actividades de ntegracion institucional X X X X
% Mativacii Estima que ia responsabilidad asignada es acorde a fus capacidades X X X X
= n IConsideras que la funcion que realizas va acorde con los incentivos X X X X
g \Responzabilidad econémicos, se ejecutan con compromiso
a Opina que las condiciones laborales son adecuadas X X X X
Politica laboral Consideras que las fareas que ejecutas frascienden el ambito laboral X X X X
Cree que ef comportamiento individual de fos colaboradores afecta ef X X X X
ambienfe
ncenfivos Tiene imporiancia sus actifudes en la organizacion X X X X
Comport |Compromizo A traves de las actifudes de sus companeros se crea un buen ambiente ¥ X ¥ X
miento [prganizacional laboral
""d"”“id““'” ara Conti Se zienfe parte de la organizacion en la que labora X X X X
ejara Lontnua Considera que los valores personales son importantes, denfro del cima X X X X
Gondiciones de labors
trabajo
El ambiente en el que trabaja ez agradable X X X X

Grado y Nombre del Experto: MBA. Jhana Guevara Déavila
Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR




W UNIVERSIDAD CESAR VALLE D

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos v & dima laboral de un concesionario de automowiles
Chiclayo

Z. NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

3. TESISTA:
Br: Estefani Elizabeth Femandez Montensgro

4. DECISION:

Después de haber revisado el nstrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad: por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
perfinencia y wiilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion , levantando las indicaciones.

APROBADO: 51 4 MO

Chiclayo, 30 de Mayo de 2022

COESPE: 10854

JEITIFT2
EXFERTD




Colocar Constancia SUNEDU del validador

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

BACHILLER EN ESTADISTICA

GUEVARA DAVILA, Fecha de diploma: 03/12/14 UNIVERSIDAD NAGIONAL PEDRO RUIZ
Modalidad de estudios: -

JHANA GALLO

DNI 46676972 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (™)

Fecha egreso: Sin informacion (™)

GUEVARA DAVILA, LICENCIADA EN ESTADISTICA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
JHANA Fecha de diploma: 16/01H17 GALLO
DNI 46676972 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -

MEA
GUEVARA DAVILA, Fecha de diploma: 121148 .
JHANA Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

DNI 46676972 PERU

Fecha matricula: 29/08/2016
Fecha egreso: 24M12/2017



ESCUELA DE POSGRADD
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 30 de mayo de 2022

Senor (a)
Or. /Mg Marisly Soledad Almeyda Tomes
Clisdad. -

De mi consideracion:
Reciba ef saludo institucional ¥ personal ¥ al mismo tiemoo para manifestans o sigwisnts:

El suscrifo estd en la etaps del disefo del Proyecto de Investigacion para el posterior
desamolio del mismo con sl fin de obtensr el grado de Magister en Administracion de
Megocios.

Como parte del proceso de elsboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recaleccion de datas, &l mismo gue por ef rigor gue s nNos exige es necesano validar ef
contenido de dicho instrumento; por lo gue reconociendo su formacion y expenencia en

gl campo profesional y de la investigacion recurro & Usted pars en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valar sobre la validez del instrumento.

Fara efectos de su analisis adjunto & usted los sigwentes documentos:

» Ficha técnica instrumental

« instrumento de recoleccion de dafos

» |liairiz d= consistencia

» Cusadro de operacionalizacion de variabiss

» Ficha de evaluacion de validacion por juicios de sxpertos
» [nforme de validacion del instrumento

Sin ofro particilar quedo de usted.

Atentamente,

s - S o

Firma e
Ex=fsfani Elizabetf Fernandsz Mantensgro




l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion por procesos y el clima laboral de un concesionario de automéviles Chiclayo

CRITERIOS OE EVALUACION
= = RELACION | RELACION RELACION ENTHREELEEIi'?EM Y
g i.z" TEMS ENTRE LA EMTRE LA ., OBSERVAGINES Y0 RECOMENDAGIONES
B ! INDICADOR VARIASLE ¥ | DIMENSION ENTREEL | LAOPCIONDE
=3 INDICADOR Y |RESPUESTA (Ver
° DIMELI;?SIE)N |Nnrcilf:0F~: EL ITEM insinimento
detalado adjunto)
3l NO sl NO Sl NO| 3l NO
Se dispone de un mapa de procesos de la organizacion definide y X X X X
Desarralio & ldocumentada
mplemeritacion Se involucran en 2l Diseno de los procesos los Gerentes de |a empresa. X X X X
. Existe la necesidad de generar cohesitn entre las dreas en cuanto al disen
Disefio E;m?;r;:ﬂm |de sus procesos para I.fsa‘tisfac-:ién del cliente x x x X
Los procesos de la organizacién funcionan diferente a como estan X X X X
ldefinidos causando insatisfaccion
La documentacion g?nerada en los procesos es estandarizada para todo X X X X
Inncvacion los colaboradores y arsas
Los procesos en la empresa estan disefiados para el desarmollo & X X X X
mplementacion eficazmente
Los procesos actualmente estin bajo control estadistics de calidad (KPIs). X X X X
8 [Conirol de procesos  Todos los colaboradores disponen de un programa de gestion integrada d X X X X
g procesos (ERP)
E Miden los resultados de control de proceso X X X X
E Control Seguimisnts de Procesa Se realiza seguimiento al resultado y se retroalimenta x x x x
% Comunicacion y Tienen un siztema de refroalimentacion y control que garantice que I3 X X X X
@ transparencia de informacion cuande algo no estd funcionande comecfamente
la informacion de Loz datos de gestion de procezos zon publicados y disponible para X X X X
lgs procesos loz colaboradores.
La Gerencia y las jefafurazs ze involucran en la mejora de loz X X X X
procesos
Participacion de los Loz colaboradores de la empreza se comprometen con fa mejora de X X X X
leauipos de colaboradore procesos
En iz empreza se esfuerzan por i3 rf':ejnra confinua de laz procesos, X X X X
Mejora &n fugar de sdoptar un enfoque estafico.
Creen que la mejora de un proceso nunca es completa, siempre hay X X X X
E5pacio para una mejora mas incremental_
Mejora Continwa Tienen definido e implementads un sistema de mejora continug X X X X
Se realiza una gesiion Predicfiva, proactiva y reactiva de la onjanizacion X X X X
en tiempo rea

Grado y Nombre del Experfo: MBA. Mariely Soledad Almeyda Torres.

Firma

del experto

MARIBLY




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CRITERIOS DE EVALUACION
; RELACION | RELACIKM . [RELACICN ENTRE
— fTEMS ENTRELA | ENTRELA E‘E'-"'NTR'E'%'_‘ EE':-P"E%'LYD'-: OBSERVACIONES ¥/0 RECOMENDACIONES
g E n'ﬂ.RJL.;'Jlﬂ.E‘r' D""EEELIDNY MDICADOR Y RE_SHJEET.A wer
: EL ITEM instramesio
DIMEMNSION INDICADCR dstElads agjuma)
= i) 3l N3 3l HO Sl MO
IContribuye tu jefe en las relaciones interpersonales X X X X
Mpfitudes personales|Cree que las Gerencias ejercen un liderazgo efectivo X X X X
Liderazg|Efactividad IConsiter que las tareas 500 asgnadas equitativamente entre trabajadores X X X X
Existe una actitud demecratica v escucha activa a tus opiniones laborales X X X X
[Sientes que con tu trabajo contribuyes al logro de metas y objetivos de la X X X X
brganizacion
ICapacidades [Consideran gue en su area se fomenta y se practica el trabajo en equipe X X X X
[Sientes gue &l trabajo que realizas es reconocido X X X X
n#: Micance Participas de las actividades de inlegracian institucional X X X X
uD: Motivaci Estima que la responsabilidad asignada es sconde & fus capacidades X X X X
= n Consideras qgue |a funcion que realizas va acorde con los incentivos X X X X
= [Responsabilidad brondmicos, se ejecutan con compromiso
E Opina gue las condiciones laborales son adecuadas X X X X
o Politica laboral Consideras que las tareas que efecutas trascienden el amoi laboral X X A X
Cree gue el comporfamiento individual de los colaboradores afecta ef X X X X
ambienfe
ncentivos Tiene impomancia sus achitudes en la organizacion X X X X
Comport|Compromise A traves de las achitudes de sus companeros se crea un buen ambienis X X X X
mienfo pNganizacional laboral
individug, e | 5% sisnts parte de is organizcién en I3 que sbors X X X X
Gﬂ' . de Consideras gue los valores personales son imporianfes, denfro del clima X X X X
frabajo =0 X X X X
El ambiente en &l gue trabajs es agradabie

Grado y Nombre del Experto- MBA. Mariely Soledad Almeyda Torres.

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR

COLEGIO DE FSTARMSTICOS DEL PERU
CIOMTF I RECACKAL | Ik




ﬁi UNIVERSIDAD CESAR WALLEJID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por procesos y el cima lsboral de un concesionano de automoviles
Chiciayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
S —

3. TESISTA:
Br: Estefani Elzabeth Femandez Montenegro

4 DECISION:

Despues de haber revisado &l nstrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanko, permitia
recoger informacion concreta v real de b vanable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utlidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADCE 5 X N

Chiclayo, 26 de Mayo de 2022

CGLECK) O ThFaBRTH 0% DO PERY
CGwE o R CHIRAL LA

44682250
Firrma/TNT
EXPERTO




Colocar Constancia SUNEDU del validador

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

BACHILLER EN ESTADISTICA

ALMEYDA TORRES, MARIELY | ccha de diploma: 03/12/14 UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRG RUIZ
Modalidad de estudios: -

SOLEDAD GALLO

DNI 44682260 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (")

Fecha egreso: Sin informacicn (")

ALMEYDA TORRES, MARIELY LICENCIADA EN ESTADISTICA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRC RUIZ
SOLEDAD Fecha de diploma: 11H1/6 GALLO
DNI 44682260 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

MAESTRA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA

ALMEYDA TORRES, MARIELY Fecha de diploma: 124118 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
SOLEDAD Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 44682260 PERU

Fecha matricula: 29/08/2016
Fecha egreso: 21H2/2017



Anexo 08: Interpretacion coeficiente de Pearson

El coeficiente de correlacion r de Pearson mide el grado de

asociacion lineal entre dos variable.

A continuacién se presenta la tabla para la interpretacion de

acuerdo a los resultados obtenidos de acuerdo a (Hernandez

Lalinde, y otros, 2018).

Valor Intensidad
1 Perfecta
0.81-0.99 Alta
0.61-0.80 Medio - alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Media - baja
0.01-10.20 baja
0 nula




Anexo 09: Carta de consentimiento otorgado por la empresa

- AUTOMOTORESINKA

Sociadad da Automoiones Inks SAC
Car. Panamancana More S Ex. A4
Iris Sul Lote = JLD — Chickryo

Tal 51101 205400

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional™

Cluclayo, 22 de jumo del 2022

SEES.
UNIDAD DE FOSGRADO UNIVERSIDAD CESAR VALTLETOD

Feciba nuestro cordial saludo en nombee de Automotores Inka SAC.

La sefionita, Bach Estefam Elirabeth Fenander Montenegro, presento sohortud para el
desarolls de =u provecto de tesis: Gestion por procesos v el clumz laboral de un
concestonano de automoviles, Chiclave, la cuzl fiue aceptada v reabia toda Ia
colaboracion necesana para que culoune de forma extosa.

Felicttamos a la umrversidad Cesar Vallejos por su constznte compromuso en la
transformacion de 1a sociedad a traves de la Educacion

Lesvy {'l'llrﬁlimnrlm Delgado
Gerencia Admumnsstrativa



