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Resumen

La presente investigacion plante6 como objetivo determinar la relacion entre
Gestidn por Procesos y Desempefio Laboral de la empresa textil SOMI, La Victoria,
2020. Respecto a Gestion por procesos se considerd los aportes tedricos de
Contreras et al. (2017). Debiendo ser evaluado y descompuesto a manera de tipos,
COMO SON: procesos operativos, procesos estratégicos y procesos de soporte. Asi
mismo se considerd para Desempefio laboral la base tedrica de Cedefio y Arrollo
(2018). Se medira y sera descompuesto, tomando en cuenta sus caracteristicas las
cuales son: conocimiento, toma de decisiones y competencia. El método empleado
fue el hipotético deductivo, la investigacion fue de tipo aplicada, de enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental y de alcance descriptivo correlacional.
La poblacién estuvo conformada por 30 colaboradores de la empresa textil SOMI,
empleando la técnica de la encuesta y a su vez aplico el instrumento del
cuestionario, el cual fue validado por el juicio de los expertos, y a su vez para el
procesamiento de los datos se hizo uso del programa estadistico SPSS. El estudio
concluy6 demostrando que segun el coeficiente de correlacion de Pearson (0.942;
con un Sig. (Bilateral) = 0.00; (p < 0.05) existe una relacion significativa y positiva
entre Gestidén por Procesos y Desempefio Laboral en la empresa textil SOMI, la
Victoria 2020.

Palabras clave: Gestion por procesos, Desempefio laboral, procesos.



Abstract

The present research aimed to determine the relationship between Management by
Processes and Labor Performance of the textile company SOMI, La Victoria, 2020.
Regarding Management by processes, the theoretical contributions of Contreras et
al. (2017). Must be evaluated and broken down into types, such as: operational
processes, strategic processes and support processes. Likewise, the theoretical
basis of Cedefio and Arrollo (2018) was considered for Labor performance. It will be
measured and decomposed, taking into account its characteristics which are:
knowledge, decision making and competence. The method used was the
hypothetical deductive one; the research was of an applied type, with a quantitative
approach, with a non-experimental design and a correlational descriptive scope.
The population was made up of 30 collaborators of the textile company SOMI, using
the survey technique and in turn applied the questionnaire instrument, which was
validated by the experts' judgment, and in turn, the data processing was done use
of the statistical program SPSS. The study concluded by showing that according to
Pearson's correlation coefficient (0.942; with a Sig. (Bilateral) = 0.00; (p <0.05) there
Is a significant and positive relationship between Process Management and Work
Performance in the textile company SOMI, the Victoria 2020.

Keywords: Processes management, Job performance, processes.
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.  INTRODUCCION

A través de la historia, la Gestidn por procesos y su evolucion se considera de
manera estrecha muy ligada con la historia de la administracion y la forma mas
eficiente para el logro de los objetivos dentro de las organizaciones. En la época de
la revolucion industrial, las economias agricolas y artesanales, eran en su mayoria
se distinguian por ser organizaciones pequefias, siendo el propio agricultor el que
comercializaba sus productos, por lo cual el referente de estructuras
organizacionales eran netamente de un sistema piramidal. El economista Adam
Smith refirié que la riqueza es producto del trabajo ejecutado por la nacion y para
gue este sea productivo mucho dependera de la division del trabajo y de los nuevos
métodos tomando en cuenta la dimension del trabajo esta a su vez del mercado y
d ellos precios.

En estas dos ultimas décadas se intensifica y se da importancia a las
competencias laborales, ya que esto genera una alta competitividad, esto origina
que estudie y evalle el desempefio laboral de los individuos en las diferentes
organizaciones, y observar su posterior comportamiento y brindar motivacion
adecuada . En las década de los 90 surge el modelo de Campbell, el cual tiene en
consideracion la naturaleza multifacetica del desempefio laboral, este modelo hace
referencia a que cualquier tipo de empleo tiene relacibn con diferentes
componentes del desempefio y que estos consisten en las combinaciones de
elementos de conocimiento, habilidades y motivacion en los trabajadores.

En el Perl, sera sumamente importante realizar investigaciones de caracter
confiable y veridico ya que se carece de ello, debido en gran parte por la falta de
iniciativa con respecto a la investigacién sumado a esto el poco apoyo que se le da
a la realizacion de investigaciones. Dentro del marco nacional la consigna y el
objetivo de los organismos publicos del estado, sera llevar a cabo e implementar
una adecuada gestion por procesos e impulsar la simplificacion administrativa de
los entes publicos mejorando asi los diversos procesos y por ende procedimientos
orientados a contribuir al bienestar de los ciudadanos y de las empresas. Por otra
parte, dentro de esta coyuntura debido a la crisis sanitaria por la que el Pais
atraviesa, es aln mas necesario promover mejoras respecto al desempefio laboral

del personal dentro de la industria textil; sobre todo considerando que actualmente,
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la tasa de desempleo soOlo ha superado el 10% de la poblacion econémicamente
activa (PEA), reflejando el problema principal del mercado laboral peruano
representando los desempleados en su totalidad. (Peru Retail, 2020).

El estudio de investigacion tendré lugar en la empresa textil SOMI S.R.LTDA.
ubicada en el distrito de la Victoria, la cual pertenece al sector comercial de ventas
al por mayor de productos textiles. Inicia operaciones el 16 de abril del afio 1997.
La empresa tiene como Mision, comercializar productos textiles, que cumplan con
las necesidades y expectativas de nuestros clientes, proporcionando un servicio de
calidad, de excelencia, comprometido con el desarrollo y capacitacidon permanente
de nuestro equipo de trabajo, enfocado a la mejora de nuestros procesos para
obtener la rentabilidad y productividad deseada. Y como vision, ser la empresa lider
en el sector textil, reconocida por su calidad e innovacion, a nivel nacional, siempre
con la premisa de promover la oportunidad de asociarse a otras industrias, y ser el
lugar elegido para el crecimiento laboral.

Respecto a la empresa, se identificaron problemas y deficiencias por ello se
requiere implementar mejoras sustanciales en sus procesos operativos, ya que se
han presentado problemas asociados al cumplimiento de las necesidades que los
clientes requieren, ya que existen retrasos en las entregas, no logrando asi la
satisfaccion esperada, los procesos encargados de generar un valor agregado no
se estan ejecutando debido al deficiente control de flujo en sus procesos
estratégicos, ya que la empresa textil no cuenta con politicas establecidas, o mejor
definidas, para un mejor lineamiento con los objetivos estratégicos trazados,
también se hace evidente que los procesos de soporte, no cumplen con la finalidad
de brindar apoyo, para realizar actividades necesarias para la ejecuciéon de manera
eficiente de los procesos en la empresa textil. En este sentido, también se identifica
qgue la empresa requiere estimar y medir el conocimiento de sus miembros, tanto
a nivel técnico como a nivel operativo en funcién de flexibilizar la estructura
funcional y fomentar el profesionalismo, el cual no se da debido a un bajo
desempeifio, por otro lado la toma de decisiones se ha visto menguada por la falta
de capacidad resolutiva, también se identifica que el personal no se siente motivado
y carece de iniciativa, mientras que los administrativos se les dificulta poder llegar
a los demas colaboradores de forma paternalista e integradora por lo que no
poseen con la capacidad de establecer metas y encausar a las personas para el el
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logro de objetivos, lo cual sera motivo de desventaja, por otro lado las competencias
no son potenciadas ni fomentadas, por causa de la falta de capacitaciones al
personal, repercutiendo en la capacidad de adaptabilidad, asimismo se hace notar,
que no existe integracion entre los miembros lo cual afecta al trabajo en equipo,
dando como consecuencia que no exista compromiso ni capacidad de cumplir
metas, para obtener los resultados esperados.

En este contexto, la formulacién de la problematica a manera de preguntas
se plante6 de forma general : ¢ Qué relacion existe entre gestion por procesos y
desemperio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI, la Victoria, 2020.
Y de forma especifica: ¢Qué relacion existe entre conocimiento y gestién por
procesos? ¢ Qué relacion existe entre toma de decisiones y gestion por procesos
del area comercial de la empresa textil SOMI, la Victoria, 20207 ¢Qué relacién
existe entre competencia y gestion por procesos del area comercial de la empresa
textil SOMI, la Victoria, 20207?

La justificacion y fundamentacion de las investigaciones son la razén o el
motivo por el cual se realizan en tal sentido, se presenta la justificacién tedrica, para
poder comprender y conocer la procedencia de las teorias, por tal motivo, con
respecto a Gestion por Procesos se presenta la teoria de la Administracion Clasica
y se considero las contribuciones tedricas de Contreras et al. (2017). Asi también
para Desempefio Laboral se presenta la teoria del Comportamiento y se tuvo en
cuenta las contribuciones tedricas de Cedefio y Arrollo (2018).En cuanto la
justificacion préactica, se podra exponer los problemas que presenta la empresa
textil, los hallazgos del presente estudio brindaran alternativas que permitan
solucionar tales problemas y lograr beneficios en la empresa. Desde el aspecto
metodoldgico, se aplicé la encuesta y el cuestionario como instrumento, que
sirvieron para recopilar datos de manera confiable, y de modo que puedan ser Utiles
para futuras investigaciones.

Se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
gestion por procesos y desempeiio laboral del area comercial de la empresa textil
SOMILI. La Victoria, 2020 y como objetivos especificos: Determinar la relacion que
existe entre conocimiento y gestion por procesos del area comercial de la empresa
textil SOMI. La Victoria, 2020. Determinar la relacion que existe entre toma de

decisiones y gestion por procesos del area comercial de la empresa textil SOMI. La
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Victoria, 2020. Determinar la relacion que existe entre competencias y gestion por
procesos del area comercial de la empresa textil SOMI. La Victoria, 2020.

En cuanto a la hipétesis general se planted: Existe relacidén entre gestion por
procesos y desempefio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI. La
Victoria, 2020. Y como hipotesis especificas: Existe relacion entre conocimiento y
gestion por proceso del area comercial de la empresa textii SOMI. La Victoria,
2020s. Existe relacion entre competencia y gestion por procesos del area comercial
de la empresa textii SOMI. La Victoria, 2020. Existe relacion entre toma de
decisiones y gestidon por procesos del area comercial de la empresa textil SOMI. La
Victoria, 2020.
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Il. MARCO TEORICO

Es necesaria la pertinente busqueda sistematizada de fuentes, investigaciones vy
estudios cientificos previos, que hagan referencia al objeto de estudio que se
pretende investigar, es asi que a nivel internacional, Pillajo (2019). En su tesis
titulada: “Analisis del Modelo de Gestion por Procesos en la produccion de cereales
extruidos y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Productos Panda, ubicada
en Quito, en el periodo 2015 — 2017”. El estudio tuvo como objetivo, analizar el
Modelo de Gestion por Procesos en la empresa de cereales. EI método fue
inductivo deductivo, cuantitativo, cualitativo y documental. La poblacion se dividio
en dos tipos, la primera estuvo conformada por los consumidores de los productos
Panda, la segunda estuvo constituida por 52 trabajadores de la empresa, aplicando
la técnica de la encuesta. En conclusién al realizar el diagnostico y analisis de los
entornos, se evidencid una condicién de desarrollo favorable para la empresa,
asimismo se produjeron cambios debido a la ejecucion de un modelo de gestion
por procesos, aplicandose tres tipos : procesos operativos, estratégicos y de
soporte. Sin embargo al establecerse el modelo de gestién en cuanto a resultados
no fueron precisamente los mas deseados, ya que la rentabilidad en el Gltimo afio
2017 decreci6 abruptamente por lo tanto se determind que el modelo a seguir no
se ejecuto de la manera mas eficiente.

Ramirez et al. (2016). En su articulo cientifico titulado “Gestion por Procesos
como factor de competitividad de Pymes del sector industrial en el estado de
Querétaro”. Propuso como objetivo disefar un proyecto de gestion que que
proporcione una mejor administracion y control de manera estratégica en una
empresa Pymes. Se aplicaron entrevistas, mediante el uso de cuestionarios,
formulandose preguntas abiertas, el personal administrativo, operativo, de servicio
y personal directo fue considerado para la muestra. Finalmente mediante esta
investigacion se sugirié y recomendo, prestar especial atencion al control interno ya
que permitira atraer y conservar el mercado cada vez mas cambiante ,mejorar
procesos Yy ofrecer mejores productos a clientes nuevos y actuales. Los miembros
de la organizacion habran de encaminar sus esfuerzos con el afan del logro de

objetivos estratégicos, sin la necesidad de recibir alguna compensacion, y
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acciondisciplinaria , ya que habra de fomentar la autonomia y una eficiente auto
gestion respecto a los procesos.

Piguave y Mera (2017). En sus tesis titulada: “Disefio de un modelo de
Gestion por Procesos aplicado a una empresa proveedora de servicios de internet,
ubicada en la Ciudad de Babahoyo”. La investigacion sostuvo como objetivo
instaurar un sistema que permita generar un sistema de gestion de procesos, con
la finalidad de seguir los lineamientos de procesos mas criticos para el logro de las
metas deseadas. En cuanto a la metodologia se emple6 el diagrama causa y efecto,
ademas del analisis de la herramienta matriz de priorizacion, la cual se establecio
segun ciertos criterios, definidos de acuerdo a una escala de puntuacion,
calificando las alternativas, y seleccionando asi las opciones que tengan mayor
valor. Se concluy6 a través de los resultados detectar cuatro procesos criticos
importantes para alcanzar los objetivos estratégicos trazados.

Yearworth y White (2016). En su articulo cientifico titulado: “Demystifying
facilitation: a new approach to investigating the role of facilitation in group decision
support processes”. Sostuvo como objetivo analizar el rol de facilitador en los
procesos para tomar las elecciones mas adecuadas. El disefio y analisis se baso
en la construccién de modelos de grupo en linea asimismo de una configuracion
experimental, haciendo uso del Group Explorer (Decision Explorer), es decir un
sistema de apoyo grupal, ademas se analizaron los datos mediante tres talleres
dirigidos por un facilitador. Se llegd a la conclusion que el facilitador experto, dejo
de ejercer su papel principal, tomando en cuenta asi a cada participante y surgiendo
un modelo basado en los procesos de soporte, lo cual podra brindar apoyo a las
decisiones de grupo.

Khoshtaria (2016). En su articulo cientifico titulado: “StrategicProcesses in
GeorgianManufacturingCompanies - Business -LevelStrategy Perspective”. Este
estudio en mencion tuvo como propdsito examinar los tipos de estrategias. El
estudio recogi¢ informacion en 104 empresas manufactureras con sede en
Georgia. Se eligi6 un cuestionario como instrumento. Los encuestados
seleccionados fueron los directores ejecutivos de las empresas de fabricacion
encuestadas. Los hallazgos se sustentan en los resultados deacuerdo a las
diferentes hipoétesis que indican que las empresas con estrategias comerciales

claramente definidas estan funcionando mejor. Por ultimo se concluyé que los

17



resultados de esta investigacion seran particularmente Utiles para los
profesionales, ya que pueden proporcionar a los gerentes la informacion
relacionada con la politica y estrategias de las empresas. Este estudio hizo un
aporte importante a la literatura existente mediante la exploracion de los procesos
estratégicos dentro de las empresas de fabricacion y continuar con el estudio de
los resultados de las estrategias genéricas y el desempefio en las organizaciones.

Nguyem (2020). En su articulo cientifico titulado: “Impact of Leader-Member
Relationship Quality on Job Satisfaction, Innovation and Operational Performance”.
Este estudio tuvo como propésito establecer la relacién entre lider-miembro y el
desemperio a nivel operativo de las empresas de procesadoras con la calidad . Se
realiz6 una encuesta cuantitativa a 438 empleados y gerentes de 300 empresas
procesadoras. El método el (EFA), el andlisis alfa de Cronbach y el (CFA). Los
hallazgos evidenciaron que los gerentes deben enfocarse en desarrollar la relacion
con los empleados para mejorar su satisfaccion, innovacion y desempefio a nivel
operativo en las empresas de procesamiento.

Maciel et al. (2019). En su articulo titulado : “Diagnéstico de desempenho de
trabajo en equipo de una empresa no ramo de rélogios enmanaus no sector de
producao”. La investigacion tuvo como objetivo diagnosticar el desempefio laboral
del trabajo en equipo en la produccién de la empresa Technos da
Amazoénialndustria e Comércio S.A”. La metodologia utilizada fue Eduscrum, que
se basa en la entrega de sprints - lista de proyectos y actividades de sprint,
reuniones diarias y artefactos. La aplicacion del cuestionario participaron 35
personas, 30 del sector productivo y 5 del sector importador. Se llegoé a la
conclusién que no existe ningun tipo de atraccion de personal y de un trabajo
equipo, asi también no hay comunicacion que se produzca directa y personalmente,
la informacion importante no se comparten abiertamente. Entonces se propuso un
plan de accion para resolver problemas, en los que se destaca la necesidad de
atraer miembros y de un trabajo en equipo, para tener una relacion interpersonal,
establecer un medio de comunicacién directa y personal para evitar una
comunicacion deficiente.

A nivel Nacional, Coaguila (2017). En su tesis titulada: “Propuesta de
implementacion de un modelo de gestion por procesos y calidad en la empresa

O&M metales S.A.C. El obejtivo fue presentar una propuesta para una mejor
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gestion por procesos y calidad. La metodologia se empleada se conformé de la
siguiente manera: recojo de la informacion (entrevistas, cuestionarios, analisis
documental, y observaciones) andlisis y procesamiento de datos y una propuesta
de mejora. Se lleg6 a concluir que la propuesta planteada para dar una solucion a
la problematica que se presentd, fue elaborar un disefio de gestion por procesos
con el soporte de normalizacién segun el ISO 9001 el cual al aplicarla se logro
comprobar que es la mejor solucion ya que habra de brindar un adecuado orden a
la gestiébn por procesos y un mejor enfoque orientado a la satisfaccion del cliente.

Ramirez y Zavaleta (2018). En su articulo cientifico titulado: “Inteligencia
Emocional y Desempefio Laboral en una Empresa Constructora Privada. 2017”. El
objetivo de la investigacion fue medir el grado de relacién entre el desempefio de
los trabajadores y la inteligencia emocional. Se aplicé una encuesta en un tiempo
determinado a los 57 trabajadores mediante un cuestionario, el instrumento fue
cuantificado y validado por medio del Alpha de Cronbach con un coeficiente de
0,931. Los resultados mostraron que existe relacion directa y significativa, entre las
variables investigadas.

Alvarado y Montafiez (2018). En su Investigacion titulada: “Sistema web para
mejorar la toma de decisiones respecto al desempefio laboral de los trabajadores
de la Municipalidad distrital de Independencia Huaraz 2018”. Se plante6 como
objetivo disefiar un sistema web. Las técnica utilizada para recolectar informacién
fue la observacion, entrevistas, también se emplearon métodos estadisticos. Los
resultados hallados demuestran que el sistema web, incrementé una mejora para
la toma de las decisiones efectuadas.

Los estudios cientificos requieren sostenerse sobre una base, es decir de
una teoria por lo tanto, para gestion por procesos se tomoé en cuenta la teoria
clasica, esta surge en Francia en 1961, siendo su principal representante Henry
Fayol, esta teoria hace especial énfasis en la estructura, de las organizaciones y
en los procesos, identificando cinco funciones administrativas. Y en cuanto a
desemperio laboral, se consideré a la teoria del comportamiento, esta surge a
finales de la década de 1940, teniendo como representantes a Douglas McCgregor,
Abraham Maslow, Herbert Alexander Simon, Chester Barnard, Rensis Likert entre
otros. Esta teoria se centra en el sentido analitico del comportamiento, enfocandose

en la motivacion humana de los individuos dentro de las organizaciones.
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La investigaciones generan la busqueda de definiciones y aportes tedricos
gue sirvan de marco referencial es por ello, Contreras et al. (2017). La gestidon por
procesos, es la forma de gestionar dentro de las organizaciones, la cual busca
afiadir valor a los procesos, y brindar calidad y con el fin de lograr los objetivos,
direccionados a satisfacer las necesidades que puedan suscitarse.

Dijkman et al. (2015). La gestion por procesos, es una técnica de gestion
contempordnea que se centra en la gestion de las operaciones de la organizacion
en términos de "procesos comerciales". Los procesos de negocio son conjuntos de
actividades estructuradas y medidas disefiadas para producir un resultado
especifico para un cliente o mercado.

Martinez y Cegarra (2014). La gestion por procesos, es la gestion que permite
la identificacién de aquellos indicadores para la evaluacion del rendimiento de las
actividades que se realicen, siendo consideradas de manera conjunta.

Melcher (2014). La gestion por procesos, es el conjunto estructurado de
actividades, realizadas de manera sistematica y de manera colaborativa para lograr
un objetivo en comun.

Viryasivat et al. (2020). La gestion por procesos, se define como la forma en
gue se busca optimizar y sistematizar las tareas, actividades y procedimientos de
manera secuencial.

Por consiguiente, Gestidén por procesos fue dividida en sub variables estas
seran plasmadas en tipos, es por eso segun Contreras et al. (2017). Los procesos
operativos son los encargados de incorporar requisitos y cubrir las necesidades de
las personas a quienes se les brindara bienes y servicios, siendo los encargados
de conseguir la satisfaccion del cliente, estos procesos son los encargados de
agregar valor, el cual sera relacionado a la cadena de valor. Asi también procesos
estratégicos los cuales se definen como procesos estos estan vinculados a las
resolucién de politicas, objetivos estratégicos y metas de las organizaciones. Por
altimo procesos de soporte estos son los designados a brindar apoyo es decir
soporte a los procesos operativos, asi mismo los procesos de soporte encargados
de desempenar las actividades requeridas para el buen funcionamiento de los

procesos operativos.
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Por otro lado Cedeiio y Arrollo (2018). EI desempefio laboral, es el ejercicio
practico que se manifiesta en un individuo es decir el trabajador el cual efectua y
ejecuta sus obligaciones deacuerdo a su profesion cargo u oficio. Por lo tanto el
trabajador, expone todo su potencial asi como conocimientos y habilidades.

Ramawickrama et al. (2017). EI desempefio laboral, es el resultado del
comportamiento de un empleado, el cual habra de presentar actitudes positivas
hacia su organizacion.

Umrani (2019). El desempefio laboral, se refiere a la forma en que se
desempeiia un empleado en el trabajo, es la suma de comportamientos que los
empleados ejercen dentro de una organizacion y esta directamente relacionada con
la organizacion.

Ghany (2016). El desempeiio laboral, esta relacionado con los objetivos de
la organizacion, ya que por medio de un buen rendimiento en los trabajadores las
empresas tendran mayor oportunidad de crecimiento.

Vera y Gouveia (2015). El desempefio laboral, es mas que la ejecucion de
tareas especificas, pues involucra una amplia variedad de actividades
organizacionales que tienen importantes implicaciones para la comprension y
medicion del desemperio laboral.

De igual manera desempefio laboral fue descompuesto en sub variables
estas seran presentadas en caracteristicas, por lo tanto Cedefio y Arrollo (2018).
Conocimiento, se refiere al nivel alcanzado de conocimientos técnicos,operativos y
profesionales en areas relacionadas de su trabajo. También, son las medidas que
se habran de tomar de manera efectiva ya sea en grupo o individualmente ,
tomando asi la iniciativa, con la intencion de influir activamente sobre los
acontecimientos para el logro de objetivos y para la capacidad de establecer metas.
Asimismo competencia, se define como la capacidad de desarrollar talentos y
habilidades, tales como la adaptabilidad para poder desenvolverse de forma
eficiente en los diferentes ambientes, logrando un mejor trabajo en equipo

fomentando la capacidad de cumplir las metas.
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. METODOLOGIA

El método cientifico empleado fue el Hipotético deductivo, ya que esta conformado
por diferentes pasos y de manera consecutiva, los cuales son: la observacion, la
creacion de una hipotesis a través del cual se explica un fenémeno, las deducciones

e implicaciones y por ultimo poder comprobar rebatir dichas deducciones.
3.1. Tipo y disefio de investigacién
3.1.1Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada pues crea conocimiento, estudia las variables
y su relacién, se sostiene en teorias, plantea una problematica, investiga sobre los

fendbmenos de estudio, emplea instrumentos de medicion,
3.1.2. Disefio de Investigacion

Para Hernandez Fernandez y Baptista. (2014). El disefio no experimental, las
situaciones no son creadas de manera intencional y deliberada , sino que son
meramente de caracter observacional por lo que estas ya son ya existentes y no
creadas por los investigadores de estudio alguno. Asi mismo, fue transversal
porque el recojo de la informacién se dio en un momento Unico y determinado. El
disefio fue no experimental, debido a que las variables objeto de la investigacion

fueron observadas y estudiadas sin ninguna manipulacion.
3.1.3.Enfoque de Investigacion

El enfoque de la investigacién fue cuantitativo ya que los datos recogidos y
cuantificados, para posteriormente hallar el grado de medicién de las variables por
estudiar haciendo uso luego de la estadistica descriptiva e inferencial lo que

ayudara a despejar la hip6tesis de investigacion.
3.1.4.Nivel de Investigacion

Segun Satiesteban (2014). Los estudios descriptivos, determinan las
caracteristicas, rasgos, de un conjunto de personas, objetos u otro fendmeno a a
estudiar. La investigacion fue de nivel descriptivo correlacional, por lo cual se buscé
demostrar el grado de relacion entre categorias, variables o conceptos en un

contexto especifico.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables sometidas a investigacion fueron: Gestion por procesos y Desempefio
laboral.

3.2.1. Variable Gestion por procesos
Definicion conceptual

Segun Contreras et al. (2017). La gestion por procesos es la forma de gestionar
dentro de las organizaciones, la cual busca afiadir valor a los procesos, y brindar
calidad y con el fin de lograr los objetivos, direccionados a satisfacer las
necesidades que puedan suscitarse. (p.15).

Definicién operacional

Gestion por procesos, fue dividida en sub variables, siendo estas sometidas a
medicidon a manera de tipos y son: procesos operativos, procesos estratégicos y
procesos de soporte; para su debido analisis se hizo uso del cuestionario,

empleando la escala de Likert de una medicion ordinal.
3.2.2. Variable Desempefio laboral
Definicion conceptual

Segun Cederio y Arrollo (2018). El desempefio laboral es el ejercicio practico que
se manifiesta en un individuo, es decir el trabajador el cual efectua y ejecuta sus
obligaciones deacuerdo a su profesién cargo u oficio. Por lo tanto el trabajador,
expone todo su potencial asi como conocimientos y habilidades. (p.310).

Definicion operacional

Desempefio laboral, fue dividida en sub variables, siendo estas sometidas a
medicion a manera de caracteristicas y son: toma de decisiones conocimiento y
competencia; para su debido analisis se hizo uso del cuestionario, empleando la

escala de Likert de una medicién ordinal.
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Escala de medicién

Se aplicé para el presente informe de investigacion una escala de medicién ordinal,

la cual nos permitira llevar un orden en los datos recogidos .
3.3. Poblacion

Se considerd como poblacién a 30 trabajadores del &rea comercial de la empresa
textil SOMI, los cuales fueron encuestados de manera imparcial y con absoluta

transparencia.
Criterio de inclusién

Se tuvo en consideracion solo a los colaboradores inscritos en planilla en la

empresa textil SOMI.
Criterio de exclusion
Los colaboradores mayores de 50 afios no tuvieron participacion alguna.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica

Son la diversidad de mecanismos que se utiliza para obtener datos y que puedan
analizarse estadisticamente, las cuales conducen a la verificacion del problema

planteado. La técnica utilizada fue la encuesta.
Instrumento

Se aplico el cuestionario, se tomd como base 5 preguntas de caracter cerradas,
cuya validez se dio por nuestra asesora quien fue la ente encargada de dar la
validez.. El cuestionario es un instrumento clasico para la obtencion y registro de

datos de manera cuantitativa.

Validez
En la investigacion se realizé una validez de contenido bajo juicio de los expertos

gue se van a considerar en los anexos.
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Juicio de expertos

Tabla 1

Validacion juicio de los expertos

EXPERTO RESULTADOS
N.°
EXPERTO 1 Mg. Teresa Marianella Gonzales Moncada Aplicable
EXPERTO 2 Mg. Benito Larroche Cueto Aplicable
EXPERTO 3 Mg. César Trujillo Hinojosa Aplicable
Confiabilidad

La confiabilidad , se logré analizar la confiabilidad de los instrumentos mediante el
Alpha de Cronbach.

Tabla 2

Fiabilidad de la Variable: Gestion por procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,875 11
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Tabla 3

Fiabilidad de la Variable: Desempefio laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

877 13

3.5.Procedimientos

La presente investigacion se desarroll6 en tres capitulos, la introduccién que consta
de la realidad problematica, justificacion, los objetivos, y las hipdtesis. La segunda
parte consta del marco teodrico, los antecedentes, las teorias y marcos
conceptuales. En la tercera parte la metodologia empleada donde est4 compuesto
del tipo, disefio, poblacion, muestra.

3.6. Métodos de andlisis de datos

La informacion analizada se dio empleando métodos estadisticos para lo que se
empleod el estadistico SPSS en donde se procesaran los datos una vez reunida la
informacion y asi se determinara cuales son los datos importantes para el objetivo,
para ello se va evaluar el nivel de relacion de las variables, asi también la prueba
de normalidad, para lograr asi identificar si existe relacion o no entre dichas

variables.

3.7. Aspectos éticos

Segun lo sefalado en el art. 15 del codigo de ética respecto a los trabajos de
investigacion en la UCV la cual refiere que esta abosulta y terminantemente
prohibido emplear una fuente y citarla como propia, ya que esta considerado como
plagio, es por ello se debe citar de manera rigurosa a los autores reconociendo asi
su autoria y respetando la propiedad intelectual siendo esto de caracter moral y

ético.
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IV. RESULTADOS

4.1. Estadistica Inferencial

4.1.1.Prueba de Normalidad Hipotesis general

HO: Los datos siguen una distribucion normal

H1: Los datos no siguen una distribucién normal

Tabla 4
Prueba de Normalidad de las variables Gestion por Procesos y Desempefio
laboral
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
GESTION POR
PROCESOS ,179 30 ,015 ,907 30 ,013
DESEMPENO
LABORAL ,176 30 ,018 ,899 30 ,008

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Segun los resultados se observa un un nivel de significancia mayor a 0,05 por lo
gue los datos siguen un comportamiento normal, entonces la prueba de hipotesis
gue se debe aplicar es Pearson, ya que la poblacién de estudio es mayor a 50

individuos.
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4.1.2. Prueba de Normalidad Hipotesis especifica

Hipotesis especifica N° 1

HO: No existe relacion positiva y significativa entre conocimiento y gestion por

procesos del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

H1: Existe relacion positiva y significativa entre conocimiento y gestion por procesos

del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

Tabla 5
Prueba de Normalidad hipétesis especifica: conocimiento

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION POR PROCESOS ,179 30 ,015 ,907 30 ,013
D1:CONOCIMIENTO ,128 30 ,200 ,961 30 ,333

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Segun los resultados se observa un un nivel de significancia mayor a 0,05 por lo
gue los datos siguen un comportamiento normal, entonces la prueba de hipétesis
que se debe aplicar es Pearson, ya que la poblacion de estudio es mayor a 50

individuos.
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Hipotesis especificas N° 2

HO: No existe relacion positiva y significativa entre toma de decisiones y Gestidn

por procesos del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

H1: Existe relacion positiva y significativa entre toma de decisiones y Gestion por

procesos del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

Tabla 6
Prueba de Normalidad hipoétesis especifica: toma de decisiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.  Estadistico gl Sig.
GESTION POR
PROCESOS 179 30 ,015 ,907 30 ,013
D2:TOMA DE .
DECISIONES 121 30 ,200 932 30 ,054

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Segun los resultados se observa un un nivel de significancia mayor a 0,05 por lo
que los datos siguen un comportamiento normal, entonces la prueba de hipoétesis
gue se debe aplicar es Pearson, ya que la poblacién de estudio es mayor a 50

individuos.
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Hipotesis especificas N° 3

HO: No existe relacion positiva y significativa entre competencia y Gestion por

procesos del area comercial de empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

H1: Existe relacion positiva y significativa entre competencia y Gestidn por procesos

del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

Tabla 7
Prueba de Normalidad hipotesis especifica: competencia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.  Estadistico gl Sig.
GESTION POR
PROCESOS ,179 30 ,015 ,907 30 ,013
D3:COMPETENCIA ,243 30 ,000 ,888 30 ,004

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Segun los resultados se observa un un nivel de significancia mayor a 0,05 por lo
que los datos siguen un comportamiento normal, entonces la prueba de hipoétesis

que se debe aplicar es Pearson, ya que la poblacion de estudio es mayor a 50

individuos.
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4.2. Prueba de Hipotesis

4.2.1. Hipotesis general

HO: No existe relacidon positiva y significativa entre gestion por procesos y el

desempefio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

H1: Existe relacion positiva y significativa entre gestion por procesos y el

desemperio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.
Regla de decision :

Si valor p> 0.05, se admite la (HO) , y se descarta la (H1)

Si valor p< 0.05, se descarta la (HO), y se admite la (H1)

Tabla 7
Correlacion entre las Variables Gestion por Procesos y Desempefio laboral

Correlaciones

GESTION )
POR DESEMPENO
PROCESOS LABORAL
GESTION POR Correlacion de 1 949"
PROCESOS Pearson !
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
DESEMPENO Correlacion de 942" 1
LABORAL Pearson :
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados presentados segun la estaditisca de Pearson=,942 y
una Sig. =0,000 < 0,05 por lo que se comprobé la relacion positiva y significativa
existente entre la Gestion de por procesos y Desempeiio laboral, es por ello se

acepta la Hipoétesis de investigacion y se descarta la Hipotesis nula.
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Hipotesis especifica N° 1

HO: No existe relacion positiva y significativa entre gestion por procesos y el
desempefio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

HE1: Existe relacion positiva y significativa entre gestion por procesos y el
desempefio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

Tabla 8
Correlacion entre gestién por procesos Yy conocimiento

Correlaciones

GESTION POR
PROCESOS D1:CONOCIMIENTO

GESTION POR PROCESOS Correlacién de Pearson 1 ,809™
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
D1:CONOCIMIENTO Correlacion de Pearson ,809™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados presentados segun la estaditisca de Pearson=,809 y
una Sig. =0,000 < 0,05 por lo que se comprobd la relacién positiva y significativa
existente entre la Gestion de por procesos y Conocimiento,es por ello se acepta la

Hipotesis de investigacion y se descarta la Hipoétesis nula.
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4.2.2. Hipotesis especifica N° 2

HO: No existe relacidon positiva y significativa entre gestion por procesos y el

desempefio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

HE2: Existe relacion positiva y significativa entre gestion por procesos y el

desemperio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

Tabla 9
Correlacion entre gestion por procesos y toma de decisiones

Correlaciones

GESTION POR D2:TOMA DE
PROCESOS DECISIONES
GESTION POR PROCESOS  Correlacion de Pearson 1 873"
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
D2:TOMA DE DECISIONES Correlacion de Pearson ,873™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados presentados segun la estaditisca de Pearson=,873 y

una Sig. =0,000 < 0,05 por lo que se comprobd la relacién positiva y significativa

existente entre la Gestiébn de por procesos yToma de decisiones,es por ello se

acepta la Hipétesis de investigacion y se descarta la Hipotesis nula.
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4.2.3. Hipotesis especifica N° 3
HO: No existe relacidon positiva y significativa entre gestion por procesos y el

desempefio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

HE3:Existe relacion positiva y significativa entre gestion por procesos y el

desemperio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.

Tabla 10

Correlacién entre gestion por procesos y competencia

Correlaciones

GESTION POR

PROCESOS D3:COMPETENCIA

GESTION POR Correlacion de Pearson 1 ,860™

PROCESOS o

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

D3:COMPETENCIA Correlacion de Pearson ,860™ 1
Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados presentados segun la estaditisca de Pearson=,860 y
una Sig. =0,000 < 0,05 por lo que se comprobd la relacién positiva y significativa
existente entre la Gestion de por procesos y Competencia, es por ello se acepta la

Hipotesis de investigacion y se descarta la Hipétesis nula.
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4.3. Estadistica Descriptiva

4.3.1. Tabla por variable y dimensiones
Variable 1: Gestion por procesos

Tabla 11

Gestion por procesos (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 12 40,0 40,0 40,0
REGULAR 16 53,3 53,3 93,3
BUENO 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Spss

Grafico 1 Representacion grafica de la Variable Gestion por procesos

GESTION POR PROCESOS (agrupado)

Porcentaje

MALC REGULAR BLUEMC
GESTION POR PROCESOS (agrupado)

Interpretacion:

Segun la representacion grafica del total de las 30 personas encuestadas, el 40%
considera que hay un nivel malo, el 53.3 % regular y el 6.7% es bueno, por lo tanto
la gestion de procesos no se ejecuta correctamente lo cual no permite el logro de

los resultados con mayor eficiencia.
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Variable 2: Desempefio laboral
Tabla 12

Desempefio laboral (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido MALO 14 46,7 46,7 46,7
REGULAR 13 43,3 43,3 90,0
BUENO 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Spss

Grafico 2 Representacion grafica de la Variable Desempefio Laboral

DESEMPENO LABORAL (agrupado)

Porcentaje

MALD REGLILAR BUEND
DESEMPERNO LABORAL {agrupado)

Interpretacion:

Segun la representacion gréafica del total de las 30 personas encuestadas el 46,7%
tienen un desempefio laboral malo, el otro 43,3% expresaron tener un desempefo
regular, solo el 10% expres6 que es bueno, estos resultados demuestran que las
personas no se sienten participativos ni identificados con los propdésitos de la
empresa ni reconocidos sin ninguna iniciativa resolitiva o tomados en cuenta es por

ello esto repercute en su bajo desempefio laboral.

36



Variable 1: Gestion por procesos

Dimension: Procesos operativos

Tabla 13

Dimension Procesos Operativos (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 12 40,0 40,0 40,0
REGULAR 4 13,3 13,3 53,3
BUENO 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Gréfico 3 Representacion gréfica de la Dimension Procesos Operativos

DIMENSION 1: PROCESOS OPERATIVOS (agrupado)

Porcentaje

MALD REGULAR BUEMO
DIMENSION 1: PROCESOS OPERATIVOS (agrupado)

Interpretacion:
Segun la representacion grafica del total de las 30 personas encuestadas,el 40 %
expreso que los procesos operativos, se encuentran en un grado malo, el 13,33 %

regular y el 46.7% es bueno.
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Dimension: Procesos estratégicos

Tabla 14

Dimension Procesos Estratégicos (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido acumulado
Vélido MALO 19 63,3 63,3
REGULAR 9 30,0 93,3
BUENO 2 6,7 100,0
Total 30 100,0

Grafico 4 Representacion grafica de la Dimension Procesos Estratégicos

DIMENSION 2: PROCESOS ESTRATEGICOS (agrupado)

Porcentaje

MAaLO
DIMENSION 2: PROCESOS ESTRATEGICOS (agrupado)

BUEMO

Interpretacion:

Segun la representacion grafica del total de las 30 personas encuestadas,el 63,3 %

expresd que los procesos operativos, se encuentran en un grado malo, el 30 %

regulary el 6.7 % es bueno.

38



Dimension: Procesos de soporte
Tabla 15

Dimension Procesos de Soporte (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 18 60,0 60,0 60,0
REGULAR 9 30,0 30,0 90,0
BUENO 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Grafico 5: Representacion grafica de la Dimensidon Procesos de soporte

DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

Porcentaje

MALD REGLULAR BUEMD
DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

Interpretacion:
Segun la representacion grafica del total de las 30 personas encuestadas,el 60%
expreso que los procesos de soporte, se encuentra en un grado malo, el 30 %

regular y el 6.7 % es bueno.

39



Variable 2: Desempefio laboral

Dimension: Procesos operativos

Tabla 16

Dimension Conocimiento (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 11 36,7 36,7 36,7
REGULAR 16 53,3 53,3 90,0
BUENO 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Grafico 6 Representacion grafica de la Dimensién Conocimiento

D1:CONOCIMIENTO (agrupado)

Porcentaje

MALD REGULAR BUEND
D1:CONOCIMIENTO (agrupado)

Interpretacion:

Segun la representacion grafica del total de las 30 personas encuestadas,el 36,67%
expreso que el conocimiento, se encuentra en un grado malo, el 53,33 % regular y

el 10 % es bueno.
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Dimension: Toma de decisiones
Tabla 17
Dimension Toma de decisiones (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 16 53,3 53,3 53,3
REGULAR 11 36,7 36,7 90,0
BUENO 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Gréafico 7 Representacion gréfica de la Dimensiéon Toma de decisiones

D2:TOMA DE DECISIONES (agrupado)

Porcentaje

MALD REGULAR BUEMD
D2:TOMA DE DECISIONES (agrupado)

Interpretacion:
Segun la representacion grafica del total de las 30 personas encuestadas,el 53,3 %
expresd que la toma de decisiones, se encuentra en un grado malo, el 36,7 %

regular y el 10 % es bueno.
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Dimension: Competencia

Tabla 19
Dimension Competencia (agrupado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido MALO 21 70,0 70,0 70,0
REGULAR 5 16,7 16,7 86,7
BUENO 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Grafico 8 Representacion gréafica de la Dimension Competencia

D3:COMPETENMNCIA (agrupado)

Porcentaje

MALOD REGULAR BUENO
D3:COMPETENCIA (agrupado)

Interpretacion:

Segun la representacion gréafica del total de las 30 personas encuestadas,el 70 %

expreso que la competencia, se encuentra en un grado malo, el 16,67 % regular y

el 13,33 % es bueno.
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V. DISCUSION

De acuerdo con los objetivos formulados, los resultados, y conclusiones, se podra
hacer un comparativo y hallar coincidencia con los estudios ya presentados, por lo
tanto se presentan las siguientes investigaciones.

Pillajo (2019). En su tesis titulada “Analisis del Modelo de Gestion por
Procesos en la produccion de cereales extruidos y su incidencia en la rentabilidad
de la empresa Productos Panda, ubicada en Quito, en el periodo 2015 — 2017” . El
estudio llegd a la conclusién que se evidencio una condicidn de desarrollo favorable
para la empresa, asi también se produjeron cambios ya que se llevo a cabo la
ejecucion de un plan de gestion por procesos aplicandose tres tipos: procesos
operativos, estratégicos y de soporte. Segun los resultados estadisticos con
respecto a la dimensién procesos operativos, es asi que del total de la muestra de
los 30 encuestados, el 40 % considera que hay un nivel malo, el 13.3 % regular y
el 46.7 % bueno en la dimension de procesos operativos de la variable gestion. En
cuanto a la dimension procesos estratégicos se evidencié que de los 30
encuestados, el 63,3 % indica que hay un nivel malo, el 30 % regular y el 6.7 %
bueno en la dimension de procesos estratégicos de la variable gestidon. También
asi para la dimension procesos de soporte se encontré que de los 30 encuestados,
el 60 % indica que hay un nivel malo, el 30 % regular y el 10 % bueno en la
dimension de procesos de soporte de la variable gestién. Es por ello que las
empresas requieren: Los procesos de venta , la gerencia dota a colaboradores de
las necesidades requeridas. Asi mismo el area de gerencia define con claridad y
difunde las politicas de la empresa creando interdependencia y compromiso en
todos sus niveles. Ademas los necesidades son orientados al logro de objetivos,
los cuales brindan apoyo de venta , llevando a cabo una funcion especializada en
todas las areas de comercializacion. Por otro lado segun Contreras et al. (2017).
procesos operativos son los que agregan requisitos y necesidades de las personas
a quien se les brindara bienes y servicios, siendo los responsables de conseguir la
satisfaccion del cliente, estos son los encargados de agregar valor. Asi también
procesos estratégicos los cuales se definen como procesos los cuales estan
vinculados a la resolucion de politicas, objetivos estratégicos y metas de las

organizaciones. Por ultimo procesos de soporte, son los designados a brindar
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apoyo es decir soporte a los procesos operativos, son los encargados de
desempeiniar las actividades requeridas.

Ramirez et al. (2016). En su articulo cientifico titulado “Gestion por Procesos
como factor de competitividad de Pymes del sector industrial en el estado de
Querétaro”. Mediante el articulo los miembros de la organizacion habran de
encaminar sus esfuerzos con el afan de el logro de objetivos estratégicos, sin la
necesidad de recibir alguna compensacion, o una accion disciplinaria, ya que habra
de fomentar la autonomia y una eficiente auto gestion respecto a los procesos. La
ventaja competitivas de la empresa consiste en tener estrategias que incrementan
sus clientes durante las campafas. Segun Contreras et al. (2017). Procesos
operativos son los que agregan requisitos y necesidades de las personas a quien
se les brindara bienes y servicios, siendo los encargados de conseguir la
satisfacciondel cliente, estos procesos son los encargados de agregar valor. Asi
también procesos estratégicos los cuales se definen como procesos los cuales
estan vinculados a las resoluciones de politicas, objetivos estratégicos y metas de
las organizaciones. Por ultimo, procesos de soporte estos son los designados a
brindar apoyo es decir soporte a los procesos operativos.

Piguave y Mera (2017). En su tesis titulada: “Disefio de un modelo de Gestion
por Procesos aplicado a una empresa proveedora de servicios de internet, ubicada
en la Ciudad de Babahoyo”. Se concluyé que a través de los resultados se puso en
evidencia los cuatro procesos mas importantes para alcanzar los objetivos
estratégicos trazados. Se obtuvieron resultados estadisticos con respecto a la
dimension. Durante las campafias de mayor demanda ,la empresa otorga a sus
clientes un valor agregado ,para incrementar sus ventas.Segun Contreras et al.
(2017). procesos operativos son los que agregan requisitos y necesidades de las
personas a quien se les brindara bienes y servicios, siendo los encargados de
conseguir la satisfaccion del cliente, estos procesos son los encargados de agregar
valor, el cual sera relacionado a la cadena de valor. Asi también procesos
estratégicos los cuales se definen como procesos los cuales estan vinculados a las
resoluciones de politicas, objetivos estratégicos y metas de las organizaciones. Por
altimo, procesos de soporte estos son los designados a brindar apoyo es decir

soporte a los procesos operativos.

44



Yearworth y White (2016). En su articulo cientifico titulado: “Demystifying
facilitation: a new approach to investigating the role of facilitation in group decision
support processes”. Asi también se llegd a los siguientes resultados estadisticos
con respecto a la dimension procesos de soporte se hallé: que los resultados de los
30 encuestados, el 60 % manifestd que hay un nivel malo, el 30 % regular y el 10%
indico que es bueno referente a la dimension de procesos de soporte de la variable
gestion. En cuanto a la coincidencia encontrada, se evidencié que cuando las
ventajas disminuyen se incrementan las ofertas y beneficios para los clientes y
apoyar a los colaboradores para lograr las metas . Por otro lado de acuerdo a
Contreras et al. (2017).Procesos de soporte, son los designados a brindar apoyo.

Khoshtaria (2016). En su articulo cientifico titulado: “Strategic Processes in
Georgian Manufacturing Companies - Business -Level Strategy Perspective”. Se
concluy6 gue los resultados hallados seran de utilidad para los profesionales, ya
gue pueden brindar a los gerentes la informacion en relacién a las estrategias y
politicas de la empresa. El aporte mas resaltante de este estudio es que se hace
un analisis de la literatura mediante la exploracién de los procesos estratégicos
dentro de las empresas de fabricacion y poder continuar con el estudio de los
resultados de las estrategias genéricas y el desempefio en las organizaciones. La
gerencia toma de decisibn y genera politicas. La gerencia toma decisiones y
genera politicas nuevas como estrategias para mejor la gestion de sus procesos.
Contreras et al. (2017). Los procesos operativos son los que agregan requisitos y
necesidades de las personas a quien se les brindara bienes y servicios, siendo los
encargados de conseguir la satisfaccion del cliente. Asi también procesos
estratégicos los cuales se definen como procesos los cuales estan vinculados a las
resoluciones de politicas, objetivos estratégicosy metas de las organizaciones. Por
altimo, procesos de soporte estos son los designados a brindar apoyo es decir
soporte a los procesos operativos.

Nguyem (2020).En su articulo cientifico titulado: “Impact of Leader-Member
Relationship Quality on Job Satisfaction, Innovation and Operational
Performance”.Se sugiri6 que los gerentes deben enfocarse en desarrollar la
relacion con los empleados para mejorar su satisfaccion, innovacion y desempenio
a nivel operativo en las empresas de procesamiento.Las actividades operativas que

realizan las operaciones en la venta son el resultado de las capacitaciones y
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conocimiento a su vez Se brindan oportunidades de crecimiento y desarrollo
propiciando el profesionalismo, para la ejecucion de las tareas de manera
eficiente.Cedefio y Arrollo (2018). El desempefio laboral es el ejercicio practico que
se manifiesta en un individuo es decir el trabajador el cual efectua y ejecuta sus
obligaciones deacuerdo a su profesion cargo u oficio. Por lo tanto el trabajador,
expone todo su potencial asi como conocimientos y habilidades.

Maciel et al. (2019). En su articulo titulado : “Diagnostico de desempenho de
trabajo en equipo de uma empresa no ramo de rélogios enmanaus no sector de
producao”. Se llegd a la conclusion que no existe ningun tipo de atraccion de
personal y de un trabajo equipo, asi también no hay comunicacion que se produzca
directa y personalmente, la informacion importante no se comparten abiertamente.
Entonces se propuso un plan de accién para resolver problemas, en los que se
destaca la necesidad de atraer miembros y de un trabajo en equipo, para tener una
relacion interpersonal, establecer un medio de comunicacion directa y personal
para evitar una comunicacién deficiente.

Ramirez y Zavaleta (2018). En su articulo cientifico titulado: “Inteligencia
Emocional y Desempefio Laboral en una Empresa Constructora Privada. 2017”. Se
comprobd que existe relacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio,
productividad, toma de decisiones y conocimiento del personal. El estudié concluy6
que se brindan oportunidades de crecimiento y desarrollo propiciando el
profesionalismo, para la ejecucion de las tareas de manera eficiente, se comienza
a medir el desempefio laboral se toma en consideracion el profesionalismo que
ejerce cada integrante en sus respectivas areas de trabajo. Cedefio y Arrollo (2018).
El desempefio laboral es el ejercicio practico que se manifiesta en un individuo es
decir el trabajador el cual efectua y ejecuta sus obligaciones de acuerdo a su
profesion cargo u oficio. Por lo tanto el trabajador, expone todo su potencial
asi como conocimientos y habilidades.

Alvarado y Montafiez (2018). En su Investigacion titulada : “Sistema web para
mejorar la toma de decisiones respecto al desempefio laboral de los trabajadores
de la Municipalidad distrital de Independencia Huaraz 2018”.Los hallazgos
encontrados evidencian que el sistema web, ayudd a la mejora para una mejora
toma de las decisiones en cuanto al desempeiio laboral de los trabajadores. Los

colaboradores que logran objetivos en los tiempos establecidos son reconocidos
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como el trabajador del mes, Los encargados de establecer las metas procuran que
estas sean medibles, alcanzables, relevantes y con plazos especificos para
alcanzarlas en el tiempo y la forma adecuada, y Los jefes de area fomentan e
incentivan proactividad e iniciativa entre sus colaboradores logrando que asuman
responsabilidad sobre sus propias decisiones. Cedefio y Arrollo (2018). El
desemperio laboral, es el ejercicio practico que se manifiesta en un individuo es
decir el trabajador el cual efectua y ejecuta sus obligaciones de acuerdo a su
profesion cargo u oficio. Por lo tanto el trabajador, expone todo su potencial asi
como conocimientos y habilidades.
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VI.  CONCLUSIONES

1. Se logré determinar la existente relacion entre gestion por procesos y el
desemperiio laboral del area comercial de la empresa texti SOMI, La
Victoria, 2020; segun la estadistica de Pearson=0.942; Sig. (Bilateral) = 0.00;
(p < 0.05), lo cual se considera una correlacion fuerte y significativa,

demostrando que se admite la (H1) y se descarta la (HO).

2. Se logré determinar la existente relacion entre conocimiento y gestion por
procesos del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.
Respecto al plantameamiento de la primera hipotesis especifica, segun la
estadistica de Pearson = 0.809;Sig. (Bilateral) = 0.00; (p < 0.05), lo cual se
considera una correlacion fuerte y significativa, demostrando que se admite
la (H1) y se descarta la (HO).

3. Se logré determinar la existente relacion entre toma de decisiones y gestion
por procesos del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.
Respecto al plantameamiento de la segunda hipotesis especifica, segun la
estadistica de Pearson=,873; Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), lo cual se
considera una correlacin fuerte y significativa, demostrando que se admite la
(H1) y se descarta la (HO).

4. Se logré determinar la existente relacion entre la competenciay gestion por
procesos del area comercial de la empresa textil SOMI, La Victoria, 2020.
Respecto al plantameamiento de la tercera hipotesis especifica, segun la
estadistica de Pearson = ,860; Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), lo cual se
considera una correlacion fuerte y significativa, demostrando que se admite
la (H1) y se descarta la (HO).
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VIl. RECOMENDACIONES

A los altos mandos, se le recomienda reconocer el profesionalismo de los

colaboradores mediante la retencion del talento humano.

A la gerencia, se le recomienda reconocer al cumplimiento de las metas

como resultado de un alto nivel competitivo por arte de los colaboradores.

Al jefe de area, se le recomienda que las tareas encomendadas cuenten con

el soporte tecnolégico de la gerencia para una buena gestion de procesos.
Al area de recursos humanos, se le recomienda evaluar los procesos

gestionados por el area comercial con la finalidad de garantizar el
cumplimientos de objetivos establecidos .
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
DE ESTUDIO MEDICION
Gestion por procesos es la | Gestion por procesos se medira | Procesos ® Necesidades
forma de gestionar la|tomando segin sus dimensiones y | operativos ® Satisfaccion
organizacién por procesos en | seran tomadas en consideracién a ® Valor agregado
busca de la calidad afadiendo | manera de tipos: procesos
valor, hacia un objetivo comun | operativos,procesos estratégicos VY | Procesos ® Politicas
orientado hacia los resultados | procesos de soporte; en el cuidado de | estratégicos ® Objetivos estratégicos
en funcién a las necesidades de | sus atributos mediante el cuestionario,
GESTION POR los clientes. (Contreras et al., emplean_dc_J,Ia espala de tipo Likert de 5 g ® Brindar apoyo
PROCESOS | 2017, p.15) una medicién ordinal. rocesos ae ® Actividades
soporte ® Funcionamiento Ordinal
Desempefio laboral es el | Desempefio laboral se medira tomando
ejercicio practico de un individuo | segun sus dimensiones y estas seran - : L
. . . Conocimiento ® A nivel técnico
que ejecuta las obligaciones | tomadas en cuenta a manera de ® A nivel operativo
inherentes a su profesion, cargo | caracteristicas:conocimiento, toma de ® Profesionalismo
u oficio.Por lo tanto el decisiones y competencia ; en el
trabajador, expone todo su cuidado de sus atributos mediante el o Iniciativa
potencial asi como c_uesti_onario, emplean_dgl la espala de | Toma de ® Capacidad de establecer
conocimientos y habilidades. | PO Likert de una medicion ordinal. decisiones metas
- (Cedefio y Arrollo, 2018, p.310). ® Logro de objetivos
DESEMPENO
LABORAL _
Competencia ® Adaptabilidad Ordinal
® Trabajo en equipo
® Capacidad de cumplir

metas
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Anexo 2: Matriz de Consistencia
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Anexo 3: Matriz de Validacién del Instrumento

Titulo de Investigacion: “GESTION POR PROCESOS Y DESEMPENO LABORAL DEL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA TEXTIL SOMI, LA VICTORIA, 2020”

Apellido y Nombre del Investigador: Gallegos Miranda, Monica Patricia

Apellido y Nombre del Experto: Gonzéles Moncada, Teresa Marianella

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTAS ESCALA Sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
En los procesos de venta, la gerencia dota a «
. colaboradores de las necesidades requeridas.
Procesos Necesidades
Operativos En el desarrollo de los procesos operativos el
colaborador cuenta con los insumos necesarios para
incrementar su nivel de ventas. . X
5= Siempre
3
%) Satisfaccion El colaborador satisface los requerimientos del cliente | 4= Casi Siempre
t'j en tiempo oportunos sin determinar los procesos X
o) operativos. 3= A veces
o
o Valor agregado Durante las campafias de mayor demanda ,la empresa | 2= Nunca
(@) otorga a sus clientes un valor agregado ,para ) X
; incrementar sus ventas. 1= Casi Nunca
8 Politicas La gerencia toma decisiones y genera politicas nuevas
ﬂ Procesos como estrategias para mejorar la gestion de sus X
o Estrategicos procesos.
La ventaja competitiva de la empresa consiste en tener
o estrategias que incrementan sus clientes durante las X
Objetivos campanias.
estratégicos
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Se evalla cada proceso gestionado por el area
comercial en el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Procesos de
Soporte

Brindar Apoyo Cuando la ventanas disminuyen se incrementan las
ofertas y beneficios para los clientes y apoyar a los
colaboradores para logar las metas.

Actividades Las actividades que se desarrollan en el &rea, cuentan

con el soporte tecnoldgico y la gerencia para la buena
gestion de procesos.

Mantenimiento

Existe un equipo técnico encargado de la gestion de
mantenimientos de las herramientas tecnoldgicas que
dan soporte a las actividades.

El nivel de funcionamiento de cada proceso, permite el
cumplimiento de las metas: el recurso humano
gestiona con efectividad de proceso.

Apellidos y nombre del experto:

Gonzales Moncada, Teresa Marianella

Firma
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ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE 2 DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTAS ESCALA Sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
A nivel técnico El conocimiento de los colaboradores del area es de
gran nivel técnico operativo. X
Las actividades operativas que realizan las
operaciones en la venta son el resultado de las
A nivel operativo capacitaciones y conocimientos. 5= Siempre X
Los clientes potenciales son atendidos por los
Conocimiento colaboradores mas operativos en su nivel de | 4= Casi Siempre X
venta. 3= A
a Cuando se evalia el desempefio laboral de los = A Veces
é colaboradores se toma en cuenta el nivel de | 5_ Nunca X
O profesionalismo que impacta en sus ventas.
m _ .
i Profesionalismo Los altos mandos reconocen el profesionalismo de los 1= Casi Nunca
®) colaboradores mediante la retencion del talento X
Z
IiJ humano.
E Los colaboradores tienen iniciativa resolutiva para
n tomar sus propias decisiones cuando ocurre una X
al incidencia.
Iniciativa La gerencia evalUa la iniciativa de los colaboradores
Toma de en sus decisiones estratégicas para el incremento de X
Decisiones las ventas.
Capacidad de Los colaboradores tienen la oportunidad de intervenir
X

establecer metas

en el establecimiento de las metas y son reconocidos.

Logro de objetivos

Los colaboradores que logran objetivos en los tiempos
establecidos son reconocidos como el trabajador del mes.
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Adapatabilidad

Cuando las metas se incrementan el colaborador se
adapta a la presion y cuenta con las competencias
para lograrlo.

Competencia

Trabajo en equipo

Los altos mandos monitorean el trabajo en equipo para
los incentivos y estos son monitoreados por las
competencias para lograrlo.

Capacidad para
cumplir metas

El cumplimiento de las metas es el resultado del alto
nivel competitivo de los colaboradores.

Apellidos y nombre del experto:

Gonzales Moncada, Teresa Marianella

Firma
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Titulo de Investigacion: “GESTION POR PROCESOS Y DESEMPENO LABORAL DEL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA TEXTIL SOMI, LA VICTORIA, 2020”

Apellido y Nombre del Investigador: Gallegos Miranda, Monica Patricia

Apellido y Nombre del Experto: Larroche Cueto, Benito

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTAS ESCALA Sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
En los procesos de venta, la gerencia dota a «
. colaboradores de las necesidades requeridas.
Procesos Necesidades
Operativos En el desarrollo de los procesos operativos el
colaborador cuenta con los insumos necesarios para
incrementar su nivel de ventas. . X
5= Siempre
3
%) Satisfaccion El colaborador satisface los requerimientos del cliente | 4= Casi Siempre
t'j en tiempo oportunos sin determinar los procesos X
o) operativos. 3= A veces
o
o Valor agregado Durante las campafias de mayor demanda ,la empresa | 2= Nunca
(@) otorga a sus clientes un valor agregado ,para ) X
; incrementar sus ventas. 1= Casi Nunca
8 Politicas La gerencia toma decisiones y genera politicas nuevas
& Procesos como estrategias para mejorar la gestion de sus X
o Estrategicos procesos.
La ventaja competitiva de la empresa consiste en tener
o estrategias que incrementan sus clientes durante las X
Objetivos campanias.
estratégicos
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Se evalla cada proceso gestionado por el area
comercial en el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Procesos de
Soporte

Brindar Apoyo Cuando la ventanas disminuyen se incrementan las
ofertas y beneficios para los clientes y apoyar a los
colaboradores para logar las metas.

Actividades Las actividades que se desarrollan en el &rea, cuentan

con el soporte tecnoldgico y la gerencia para la buena
gestion de procesos.

Mantenimiento

Existe un equipo técnico encargado de la gestion de
mantenimientos de las herramientas tecnoldgicas que
dan soporte a las actividades.

El nivel de funcionamiento de cada proceso, permite el
cumplimiento de las metas: el recurso humano
gestiona con efectividad de proceso.

Apellidos y nombre del experto:

Larroche Cueto, Benito

R

Firma
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ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE 2 DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTAS ESCALA Sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
A nivel técnico El conocimiento de los colaboradores del area es de
gran nivel técnico operativo. X
Las actividades operativas que realizan las
operaciones en la venta son el resultado de las
Anivel operativo capacitaciones y conocimientos. 5= Siempre X
Los clientes potenciales son atendidos por los
Conocimiento colaboradores méas operativos en su nivel de | 4= Casi Siempre X
venta. 3= A
a Cuando se evalia el desempefio laboral de los = A Veces
é colaboradores se toma en cuenta el nivel de | 5 Nunca X
O profesionalismo que impacta en sus ventas.
m _ .
i Profesionalismo Los altos mandos reconocen el profesionalismo de los 1= Casi Nunca
®) colaboradores mediante la retencion del talento X
Z
IiJ humano.
E Los colaboradores tienen iniciativa resolutiva para
n tomar sus propias decisiones cuando ocurre una X
al incidencia.
Iniciativa La gerencia evalla la iniciativa de los colaboradores
Toma de en sus decisiones estratégicas para el incremento de X
Decisiones las ventas.
Capacidad de Los colaboradores tienen la oportunidad de intervenir
X

establecer metas

en el establecimiento de las metas y son reconocidos.

Logro de objetivos

Los colaboradores que logran objetivos en los tiempos
establecidos son reconocidos como el trabajador del mes.
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Adapatabilidad

Cuando las metas se incrementan el colaborador se
adapta a la presion y cuenta con las competencias
para lograrlo.

Competencia

Trabajo en equipo

Los altos mandos monitorean el trabajo en equipo para
los incentivos y estos son monitoreados por las
competencias para lograrlo.

Capacidad para
cumplir metas

El cumplimiento de las metas es el resultado del alto
nivel competitivo de los colaboradores.

Apellidos y nombre del experto:

Larroche Cueto, Benito

N o(_\ﬂ 044 uti PD
i

Firma
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Titulo de Investigacion: “GESTION POR PROCESOS Y DESEMPENO LABORAL DEL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA TEXTIL SOMI, LA VICTORIA, 2020”

Apellido y Nombre del Investigador: Gallegos Miranda, Monica Patricia

Apellido y Nombre del Experto: Trujillo Hinojosa, César

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTAS ESCALA Sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
En los procesos de venta, la gerencia dota a «
. colaboradores de las necesidades requeridas.
Procesos Necesidades
Operativos En el desarrollo de los procesos operativos el
colaborador cuenta con los insumos necesarios para
incrementar su nivel de ventas. . X
5= Siempre
3
%) Satisfaccion El colaborador satisface los requerimientos del cliente | 4= Casi Siempre
t'j en tiempo oportunos sin determinar los procesos X
o) operativos. 3= A veces
o
o Valor agregado Durante las campafias de mayor demanda ,la empresa | 2= Nunca
(@) otorga a sus clientes un valor agregado ,para ) X
; incrementar sus ventas. 1= Casi Nunca
8 Politicas La gerencia toma decisiones y genera politicas nuevas
& Procesos como estrategias para mejorar la gestion de sus X
o Estrategicos procesos.
La ventaja competitiva de la empresa consiste en tener
o estrategias que incrementan sus clientes durante las X
Objetivos campanias.
estratégicos
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Se evalla cada proceso gestionado por el area
comercial en el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Procesos de
Soporte

Brindar Apoyo Cuando la ventanas disminuyen se incrementan las
ofertas y beneficios para los clientes y apoyar a los
colaboradores para logar las metas.

Actividades Las actividades que se desarrollan en el &rea, cuentan

con el soporte tecnoldgico y la gerencia para la buena
gestion de procesos.

Mantenimiento

Existe un equipo técnico encargado de la gestion de
mantenimientos de las herramientas tecnoldgicas que
dan soporte a las actividades.

El nivel de funcionamiento de cada proceso, permite el
cumplimiento de las metas: el recurso humano
gestiona con efectividad de proceso.

Apellidos y nombre del experto:

Trujillo Hinojosa, César
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ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE 2 DIMENSIONES INDICADORES ITEM / PREGUNTAS ESCALA Sl NO OBSERVACIONES
CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
A nivel técnico El conocimiento de los colaboradores del area es de
gran nivel técnico operativo. X
Las actividades operativas que realizan las
operaciones en la venta son el resultado de las
Anivel operativo capacitaciones y conocimientos. 5= Siempre X
Los clientes potenciales son atendidos por los
Conocimiento colaboradores méas operativos en su nivel de | 4= Casi Siempre X
venta. 3= A
a Cuando se evalia el desempefio laboral de los = A Veces
é colaboradores se toma en cuenta el nivel de | 5 Nunca X
O profesionalismo que impacta en sus ventas.
m _ .
i Profesionalismo Los altos mandos reconocen el profesionalismo de los 1= Casi Nunca
®) colaboradores mediante la retencion del talento X
Z
IiJ humano.
E Los colaboradores tienen iniciativa resolutiva para
n tomar sus propias decisiones cuando ocurre una X
al incidencia.
Iniciativa La gerencia evalla la iniciativa de los colaboradores
Toma de en sus decisiones estratégicas para el incremento de X
Decisiones las ventas.
Capacidad de Los colaboradores tienen la oportunidad de intervenir
X

establecer metas

en el establecimiento de las metas y son reconocidos.

Logro de objetivos

Los colaboradores que logran objetivos en los tiempos
establecidos son reconocidos como el trabajador del mes.
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Adapatabilidad

Cuando las metas se incrementan el colaborador se
adapta a la presion y cuenta con las competencias
para lograrlo.

Competencia

Trabajo en equipo

Los altos mandos monitorean el trabajo en equipo para
los incentivos y estos son monitoreados por las
competencias para lograrlo.

Capacidad para
cumplir metas

El cumplimiento de las metas es el resultado del alto
nivel competitivo de los colaboradores.

Apellidos y nombre del experto:

Trujillo Hinojosa, César
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Anexo 4: Instrumento

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

“Gestion por procesos y Desempefio laboral del area comercial de la empresa textil

SOMI, La Victoria, 2020”

Generalidades

La presente encuesta va a permitir demostrar la relaciébn que existe entre Gestion por procesos y
Desempefio laboral del area comercial de la empresa textil SOMI La Victoria , 2020. Por lo cual, esta

encuesta es andnima. Marque con una “X” la respuesta que considera correcta.

Siempre Casi siempre | Algunas veces Casi nunca Nunca MEDICION DE
LIKERT
1 2 3 4 5
i 112(3(4|5
ITEMS

Variable 1: Gestion por procesos

1 | necesidades requeridas.

En los procesos de venta, la gerencia dota a colaboradores de las

los insumos necesarios para incrementar su nivel de ventas.

En el desarrollo de los procesos operativos el colaborador cuenta con

El colaborador satisface los requerimientos del cliente ,en tiempo
oportunos sin determinar los procesos operativos.

Durante las campafias de mayor demanda ,la empresa otorga a sus
4 | clientes un valor agregado ,para incrementar sus ventas.

La gerencia toma decisiones y genera politicas nuevas como

> estrategias para mejorar la gestion de sus procesos.

6 La ventaja competitiva de la empresa consiste en tener estrategias que
incrementan sus clientes durante las campanas.

7 Se evalla cada proceso gestionado por el area comercial en el
cumplimiento de los objetivos establecidos.

8 Cuando la ventanas disminuyen se incrementan las ofertas y beneficios
para los clientes y apoyar a los colaboradores para logar las metas.

9 Las actividades que se desarrollan en el area, cuentan con el soporte

tecnoldgico y la gerencia para la buena gestion de procesos.
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10

Existe un equipo técnico encargado de la gestion de mantenimientos de
las herramientas tecnolégicas que dan soporte a las actividades.

11

El nivel de funcionamiento de cada proceso, permite el cumplimiento de
las metas :el recurso humano gestiona con efectividad de proceso.

Variable 2 : Desempefio laboral

12 | El conocimiento de los colaboradores del area es de gran nivel técnico operativo.

Las actividades operativas que realizan las operaciones en la venta son el
13 | resultado de las capacitaciones y conocimientos.

Los clientes potenciales son atendidos por los colaboradores mas operativos en
14 | su nivel de venta.

Cuando se evalla el desempefio laboral de los colaboradores se toma en cuenta
15 | el nivel de profesionalismo que impacta en sus ventas.

Los altos mandos reconocen el profesionalismo de los colaboradores mediante la
16 | retencion del talento humano.

Los colaboradores tienen iniciativa resolutiva para tomar sus propias decisiones
17 | cuando ocurre una incidencia.

La gerencia evalla la iniciativa de los colaboradores en sus decisiones
18 | estratégicas para el incremento de las ventas.

Los colaboradores tienen la oportunidad de intervenir en el establecimiento de las
19 | metas y son reconocidos.

Los colaboradores que logran objetivos en los tiempos establecidos son
20 | reconocidos como el trabajador del mes.

Cuando las metas se incrementan el colaborador se adapta a la presién y cuenta
21 | con las competencias para lograrlo.

Los altos mandos monitorean el trabajo en equipo para los incentivos y estos son
22 | monitoriados por las competencias ejecutadas.

El cumplimiento de las metas es el resultado del alto nivel competitivo de los
23 | colaboradores.
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Anexo 5: base de datos — SPSS

Variable Gestion por procesos

*gestion por O

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Markefing directo  Gréficos  Ufilidades  Ventana  Ayuda
100
ad o

%H&%@d LB H =

|V\swb\e 40 de 40 variables

[ viott | viDth2 | viDi | viDiM | SUMAVID| viD2is | viDake | viD247 |SUMAVID2) viDat8 | viD3t9 | viD3ii0 | viD3mi | SUMAVAD3| SUMAVI | V2

1 1 1 2 1 5 2 1 2 5 1 3 2 1 T 7 &~
2 1 1 2 1 5 2 1 2 b 1 3 3 1 8 18
4 1 2 2 2 T 2 1 2 b 1 2 3 1 7 19
4 2 1 1 2 6 3 2 1 b 2 2 2 2 8 2
B 2 5 1 2 10 3 2 2 7 2 1 2 2 7 u
[} 2 2 1 3 8 2 2 1 5 3 5 2 4 14 Hi
7 1 3 3 3 10 2 3 1 b 3 4 3 2 12 2
2 2 3 3 10 3 3 3 ] 4 4 3 3 14 3
9 2 2 3 3 10 3 3 3 ] 3 2 3 2 10 29
10 3 2 4 4 13 1 2 4 7 2 2 2 2 8 2
il 3 3 ] 4 1 1 4 4 ] 5 2 1 4 12 k(]
12 3 2 3 4 12 3 3 4 10 2 3 1 3 9 kil
13 2 3 4 3 12 b 5 3 13 5 3 1 2 i 36
i 2 3 3 3 1 4 3 3 10 1 3 2 2 8 29
18 2 3 3 1 9 3 3 1 7 1 4 1 5 i 21
16 4 1 2 4 il 3 3 1 7 3 2 3 1 9 Hi
il 4 2 3 4 13 2 4 3 ] 3 3 3 1 10 2
18 1 4 3 4 12 3 3 5 11 3 3 3 1 10 3
19 1 4 4 3 12 1 3 5 ] 2 2 4 3 i 2
20 3 2 4 3 12 1 4 4 ] 3 3 2 3 i 2
Al 3 3 2 3 il 3 4 3 10 4 4 2 4 14 i
2 3 4 3 3 13 4 3 3 10 3 4 2 4 13 36
23 2 3 3 2 10 3 3 3 ] 4 3 4 5 16 LTI

1
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Variable Desempefio laboral

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar Markefing directo  Gréficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SHeHex BLIRH
| | Visible: 40 de 40 varizbles
| vt vepthi | vaDie3 | veDiW | VaDME |SUMAVZD1| vaDas | veDa | veDake | veD2t9 | SUMAVZDZ| VaD3kM0 | veDatt1 | vapaw2 | vepakta | suw
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Anexo 6: Tablas De Discusién

CUADROS DE DISCUSION

Apellido autor: Tesis: “Analisis del Modelo de Gestiéon por Procesos en
Pillajo (2019) la produccion de cereales extruidos y su incidencia en la

' rentabilidad de la empresa Productos Panda, ubicada en
Quito, en el periodo 2015 - 2017”

Conclusion Se evidencio una condicidon de desarrollo favorable para la
empresa,asimismo se produjeron cambios debido a la
implementacion del modelo de gestion por procesos,
aplicandose tres tipos : procesos operativos, estratégicos y
de soporte.

Dimensiones evaluadas

Resultados estadisticos

Interpretacion

DIMENSION 1: PROCESOS OPERATIVOS (agrupado)

De acuerdo a los resultados del

total de la muestra de 30

encuestados, el 40 % considera

Porcentaje

que hay un nivel malo, el 13.3 %

regular y el 46.7 % bueno en la

dimension de procesos

MALO REGULAR BUENO
ON 1: PROCESOS OPERATIVOS (agrupado)

operativos de la variable gestion.
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Interpretacion:

DIMENSION 2: PROCESOS ESTRATEGICOS (agrupado)

De acuerdo a los resultados del
total de la muestra de 30
encuestados, el 63,3 %

Porcentaje

considera que hay un nivel malo,
el 30 % regular y el 6.7 % bueno
en la dimensiébn de procesos

MALD REGULAR BUEND

estratégicos de la variable DIMENSION 2: PROCESOS ESTRATEGICOS (agrupado)

gestion.

DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del

total de la muestra de 30

Porcentaje

encuestados, el 60 % considera
que hay un nivel malo, el 30 %
regular y el 10 % bueno en la

MALD REGULAR BUENO

dimensién de procesos de DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

soporte de la variable gestion.

Coincidencia Los procesos de venta ,la gerencia dota a colaboradores de
las necesidades requeridas Los encargados de implementar
los procesos estratégicos, elaboran las estrategias
involucrando a todos los integrantes de la organizacion, sin
exclusion de ninguna area.

Los procesos de soporte son orientados al logro de

objetivos, los cuales brindan apoyo a otros procesos,
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llevando a cabo una funcién especializada en todas las

areas.

Teoria

Contreras et al. (2017). Procesos operativos son los que
agregan requisitos y necesidades de las personas a quien se
les brindara bienes y servicios, siendo los encargados de
conseguir la satisfaccion del cliente, estos procesos son los
encargados de agregar valor, el cual sera relacionado a la
cadena de valor. Asi también procesos estratégicos los
cuales se definen como procesos los cuales estan vinculados
a la resolucion de politicas, objetivos estratégicos y metas de
las organizaciones. Por ultimo procesos de soporte estos son
los designados a brindar apoyo es decirsoporte a los
procesos operativos. Los procesos de soporte encargados de
desempeiiar las actividades requeridas para el buen
funcionamiento de los procesos operativos.
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Apellido autor:

Ramirez et al. (2016).

Articulo cientifico : “Gestion por Procesos como factor
de competitividad de Pymes del sector industrial en el
estado de Querétaro”

Conclusion

Dimensién evaluada

Resultados estadisticos

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del
de

encuestados, el

la muestra de 30
63,3 %

total

considera que hay un nivel malo,
el 30 % regular y el 6.7 % bueno
en la dimensién de procesos
variable

estratégicos de la

gestion.

Indicador

Coincidencia

Los miembros de la organizacion habran de encaminar sus
esfuerzos con el afan de el logro de objetivos estratégicos, sin
la necesidad de recibir alguna compensacién, o una accién
disciplinaria, ya que habra de fomentar la autonomia y una
eficiente auto gestidn respecto a los procesos.

DIMENSION 2: PROCESOS ESTRATEGICOS (agrupado)

Porcentaje

MALO
DIMENSION 2: PROCESOS ESTRATEGICOS (agrupado)

REGULAR BUEND

La ventaja competitiva de la empresa consiste en tener
estrategias que incrementan sus clienes durante las
campanas

Teoria

Contreras et al. (2017). Objetivos estratégicos,se definen
como los objetivos trazados a mediano y largo plazo, estos
deberan de ser medibles, cuantificables y alcanzables.
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Apellido autor:

Piguave y Mera (2017)

Tesis: “Demystifying facilitation: a new approach to
investigating the role of facilitation in group decision
support processes”

Conclusion

Dimension evaluada

Resultados estadisticos

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del
de

encuestados, el 40 % considera

total la muestra de 30
que hay un nivel malo, el 13.3 %
regular y el 46.7 % bueno en la
de

operativos de la variable gestion.

dimensién procesos

Indicador

Coincidencia

Se concluy6 a través de los resultados de la matriz de
priorizacion detectar cuatro procesos criticos importantes
para alcanzar los objetivos estratégicos trazados, los cuales
fueron: Suscripcion de contratos, gestion de cobro, instalacion
de equipos y revision técnica a clientes. Ademas se realiz6
una evaluacion mediante un analisis de valor agregado que
permitid reconocer las deficiencias de cada proceso para
luego poder implementar mejoras y soluciones en la
empresa.

DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

Porcentaje

MALD REGULAR BUENO

DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

Cuando se evalua el desempefio laboral de los colaboradores
se toma en cuenta el nivel de profesionalismo que impacta en
sus ventas

Teoria

Contreras et al. (2017). Valor agregado,se refiere generar un
mayor valor, ya sea en los productos y servicios, lo cual sera un
factor determinante para asegurar el éxito de las empresas.
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Apellido autor:

Yearworth y White (2016).

Articulo cientifico: “Demystifying facilitation: a new
approach to investigating the role of facilitation in group
decision support processes”

Conclusioén

Dimension evaluada

Resultados estadisticos

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del
de
encuestados, el 60 % considera

total la muestra de 30
que hay un nivel malo, el 30 %
regular y el 10 % bueno en la
de de
soporte de la variable gestion.

dimension procesos

Indicador

Coincidencia

Se llegb a la conclusiéon que el facilitador experto, dejo de
ejercer el papel principal para la toma de decisiones, tomando
en cuenta asi a cada participante y surgiendo un modelo
basado en los procesos de soporte, lo cual podra brindar
apoyo a las decisiones de grupo.

DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

Porcentaje

MALO
DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

REGULAR BUEMO

Los colaboradores tienen la oportunidad de intervenir en el
establecimiento de las metas y son reconocidos

Teoria

Contreras et al. (2017). Brindar apoyo, se refiere a
proporcionar el soporte necesario a los procesos operativos o
llamados también misionales.
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Apellido autor:

Khoshtaria (2016).

Articulo cientifico : “Strategic Processes in Georgian
Manufacturing Companies — Business — Level Strategy
Perspective”

Conclusion

Dimension evaluada

Resultados estadisticos

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del
de

encuestados, el

la muestra de 30
63,3 %

considera que hay un nivel malo,

total

el 30 % regular y el 6.7 % bueno
en la dimensién de procesos
variable

estratégicos de la

gestion.

Indicador

Coincidencia

Se concluyo que los resultados de esta investigacion seran
de utilidad para los profesionales, ya que pueden brindar a los
gerentes la informacion en relacion a las estrategias y
politicas de la empresa. Este estudio hizo un aporte
importante a la literatura existente mediante la exploracion de
los procesos estratégicos dentro de las empresas de
fabricacion y poder continuar con el estudio de los resultados
de las estrategias genéricas y el desempefio en las
organizaciones.

DIMENSION 2: PROCESOS ESTRATEGICOS (agrupado)

o
o)
=
[
@«
o
P
S

o

MALD
DIMENSION 2: PROCESOS ESTRATEGICOS (agrupado)

REGULAR BUENC

La gerencia toma de decisiones y genera politicas nuevas
como estrategias para mejorar la gestion de sus procesos

Contreras et al. (2017). Politicas, son las normas y
procedimientos basados en estructuras y principios que
establecen las empresas.
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Apellido autor:

Nguyem (2020).

Articulo  cientifico:  “lmpact of Leader-Member
Relationship Quality on Job Satisfaction, Innovation and
Operational Performance”

Conclusion

Dimensiéon evaluada

Resultados estadisticos

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del
de

encuestados, el

la muestra de 30
36,7 %

considera que hay un nivel malo,

total

el 53,3 % regular y el 10 % bueno
en la dimensién de conocimiento
variable

de la desempenio

laboral.

Indicador

Coincidencia

Se sugirié que los gerentes deben enfocarse en desarrollar la
relacion con los empleados para mejorar su satisfaccion,
innovacion y desempefio a nivel operativo en las empresas

de procesamiento.

D1:CONOCIMIENTO (agrupado)

Porcentaje

MALD
D1:CONOCIMIENTO (agrupado)

REGULAR BUEND

Las actividades operativas que realizan las operaciones en la
venta son el resultado de las capacitaciones y conocimientos

Teoria

Cedefio y Arrollo (2018). A nivel operativo, los conocimientos
operativos se basan en la capacidad de realizar de manera
empirica los procesos segun los lineamientos de las
organizaciones.
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Apellido autor:

Araujo et al. (2019).

Articulo Cientifico : “Diagnostico de desempenho de
trabalho em equipe de umaempresano ramo de rélogios
em manaus no sector de producao”

Conclusion

Dimensién evaluada

Resultados estadisticos

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del
de

encuestados, el 70 % considera

total la muestra de 30
gue hay un nivel malo, el 16,7 %
regular y el 13,3 % bueno en la
dimension competencia variable

desemperio laboral.

Indicador

Coincidencia

Se propuso un plan de accién para resolver problemas, en
los que se destaca la necesidad de atraer miembros y de un
trabajo en equipo, para tener una relacion interpersonal,

establecer un medio de comunicacion directa y personal para

evitar una comunicacion deficiente.

D3:COMPETENCIA (agrupado)

Porcentaje

MALD REGULAR

D3:COMPETENCIA (agrupado)

BUENO

Los altos mandos monitorean el trabajo en equipo para los
incentivos y monitoriados por las competencias ejecutadas

Teoria

Cedefio y Arrollo (2018). Competencia, se define como la
capacidad de desarrollar talentos y habilidades, tales como
la adaptabilidad para poder desenvolverse de forma eficiente
en los diferentes ambientes, logrando un mejor trabajo en
equipo fomentando la capacidad de cumplir las metas.
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Apellido autor:

Franco (2017).

Tesis :“Propuesta de implementacion de un modelo de
gestiéon por procesos y calidad en la empresa O&M
metales S.A.C.

Conclusion

Dimensién evaluada

Resultados estadisticos

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del
de

encuestados, el 40 % considera

total la muestra de 30
gue hay un nivel malo, el 13.3 %
regular y el 46.7 % bueno en la
de

operativos de la variable gestion.

dimension procesos

Indicador

Coincidencia

Se elaboro un disefio de gestion por procesos con el soporte
de normalizacion segun el ISO 9001 el cual al aplicarla se
logro comprobar que es la mejor solucion ya que habra de
brindar un adecuado orden a la gestidbn por procesos y un

mejor enfoque orientado a la satisfaccidn del cliente.

DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

Porcentaje

MALC
DIMENSION 3: PROCESOS DE SOPORTE (agrupado)

REGULAR BUENC

Los responsables de establecer los procesos operativos
desarrollan la mision de la empresa mediante la satisfaccion
y expectativas de sus clientes, proveedores, accionistas y
colaboradores.

Teoria

Contreras et al. (2017). Satisfaccion, se refiere al
cumplimento de las expectativas de las personas al respecto
de bienes o servicios.
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Apellido autor:

Ramirez y Zavaleta (2018).

Articulo cientifico: “Inteligencia Emocional y Desempeiio
Laboral en una Empresa Constructora Privada. 2017”.

Conclusion

Dimension evaluada

Resultados estadisticos

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del
de
encuestados, el

la muestra de 30
36,7 %

considera que hay un nivel malo,

total

el 53,3 % regulary el 10 % bueno
en la dimension de conocimiento
variable

de la desempeiio

laboral.

Coincidencia

Se comprobd que existe una relacion directa y significativa
entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio,
productividad, toma de decisiones y conocimiento del

personal de la empresa constructora privada de Truijillo.

D1:CONOCIMIENTO (agrupado)

Porcentaje

MALO REGULAR

D1:CONOCIMIENTO (agrupado)

BUEND

Los clientes potenciales son atendidos por los colaboradores
mas operativos en su nivel de venta

Teoria

Cedefio y Arrollo (2018). Conocimiento,se refiere al nivel
alcanzado de conocimientos técnicos, operativos Yy
profesionales en areas relacionadas de su trabajo
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Apellido autor:

Yearworth y White (2016).

Articulo cientifico: “Sistema web para mejorar la toma de
decisiones respecto al desempefio laboral de los
trabajadores de la Municipalidad distrital de
Independencia Huaraz 2018”

Conclusion

Dimension evaluada

Resultados estadisticos

Interpretacion

De acuerdo a los resultados del
de

encuestados, el

la muestra de 30
53,3 %

considera que hay un nivel malo,

total

el 36,7 % regular y el 10 % bueno
en la dimension de toma de
decisiones variable desempeiio

laboral.

Coincidencia

Los hallazgos encontrados evidencian que el sistema web,
materia de la presente tesis, mejoro la toma de decisiones
respecto al desempeiio laboral de los trabajadores de la
municipalidad distrital de Independencia .

D2:TOMA DE DECISIONES (agrupado)

Porcentaje

BUEND
D2:TOMA DE DECISIONES (agrupado)

MALO REGULAR

La gerencia evalua la iniciativa de los colaboradores en sus
decisiones extrategicas para el inclemento de las ventas

Teoria

Cedefio y Arrollo (2018). Toma de decisiones, son las
medidas que se habran de tomar de manera efectiva ya sea
en grupo o individualmente , tomando asi la iniciativa, con la
intencion de influir activamente sobre los acontecimientos
para el logro de objetivos y para la capacidad de establecer
metas.
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Anexo 7: Tabla de Conclusiones

CUADROS DE CONCLUSIONES

Objetivo General

Resultados Correlaciones

estadisticos GESTION

POR
PROCESOS

DESEMPERNO
LABORAL

GESTION POR Correlacion de Pearson 1
PROCESOS Sig. (bilateral)

N 30
DESEMPENO Correlacion de Pearson
LABORAL Sig. (bilateral)

N

,942"
,000
30

1

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Conclusioén
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Objetivo
especifico 1

Resultados
estadisticos

Correlaciones

GESTION POR
PROCESOS

D1:CONOCIMIENTO

GESTION POR Correlacion de Pearson
PROCESOS Sig. (bilateral)
N
D1:CONOCIMIENTO Correlacion de Pearson
Sig. (bilateral)
N

,809"
,000
30

1

Conclusioén

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Objetivo
especifico 2

Resultados
estadisticos

Correlaciones

GESTION POR
PROCESOS

D2:TOMA DE
DECISIONES

GESTION POR Correlacion de Pearson
PROCESOS Sig. (bilateral)

N
D2:TOMA DE Correlacion de Pearson
DECISIONES Sig. (bilateral)

N

,873"
,000
30

1

Conclusioén

** La correlacioén es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Objetivo especifico 3

Resultados
estadisticos

Correlaciones
GESTION POR
PROCESOS

D3:COMPETENCIA

GESTION POR Correlacion de Pearson
PROCESOS Sig. (bilateral)
N
D3:COMPETENCIA Correlacion de Pearson
Sig. (bilateral)
N

,860™
,000
30

1

Conclusion

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Anexo 8: Resultados de los items

ftems de la Variable 1: Gestion por procesos
Tabla 20
En los procesos de venta, la gerencia dota a colaboradores de las necesidades

requeridas.

En los procesos de venta, la gerencia dota a colaboradores de las
necesidades requeridas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido "NUNCA" 6 20,0 20,0 20,0
"CASI NUNCA" 9 30,0 30,0 50,0
"ALGUNAS VECES" 8 26,7 26,7 76,7
"CASI SIEMPRE" 5 16,7 16,7 93,3
"SIEMPRE" 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréafico 9 Representacion grafica del item, En los procesos de venta, la gerencia

dota a colaboradores de las necesidades requeridas.

Porcentaje

"MIUNC A" SCAS| HUNCA" ".ﬂ-\l;EGCLENS.ﬁS "CASI SIEMPRE" "SIEEMPRE™

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 20,00% indicé que nunca, el
30,00% casi nunca, el 26,67% algunas veces, el 16,67% casi siempre y por ultimo

el 6,67% indic6 que siempre.
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Tabla 21
En el desarrollo de los procesos operativos el colaborador cuenta con los insumos
necesarios para incrementar su nivel de ventas.

En el desarrollo de los procesos operativos el colaborador cuenta con los
insumos necesarios paraincrementar su nivel de ventas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Vélido  "NUNCA" 4 13,3 13,3 13,3
"CASI NUNCA" 9 30,0 30,0 43,3
"ALGUNAS VECES" 11 36,7 36,7 80,0
"CASI SIEMPRE" 3 10,0 10,0 90,0
"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Grafico 10 Representacion gréfica del item: En el desarrollo de los procesos
operativos el colaborador cuenta con los insumos necesarios para incrementar su

nivel de ventas.

Porcentaje

NUNC A= "CASI NUMCA™ "ﬁy&ﬁ.ﬁ.s SCASI SEMPRE" "SIEMPRE"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 13,33% indic6 que nunca, el
30,00% casi nunca, el 36,67% algunas veces, el 10,00% casi siempre y por ultimo

el 10,00% indic6 que siempre.
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Tabla 22
El colaborador satiface los requerimientos del cliente ,en tiempo oportunos sin

determinar los procesos operativos.

El colaborador satiface los requerimientos del cliente ,en tiempo
oportunos sin determinar los procesos operativos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  "NUNCA" 3 10,0 10,0 10,0
"CASI NUNCA" 6 20,0 20,0 30,0
"ALGUNAS VECES" 12 40,0 40,0 70,0
"CASI SIEMPRE" 6 20,0 20,0 90,0
"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréafico 11 Representacion grafica del item: El colaborador satiface los

requerimientos del cliente ,en tiempo oportunos sin determinar los procesos

operativos.
o
o
£
o
[£]
=
[=]
o

10,00%

MUMCA™ "CASINUNCA” "ALGUMAS "CAS|SIEMPRE" "SIEMPRE"

WECES"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 10,00% indicé que nunca, el
20,00% casi nunca, el 40,00% algunas veces, el 16,67% casi siempre y por ultimo

el 10,00% indic6 que siempre.
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Tabla 23
Durante las campafias de mayor demanda, la empresa otorga a sus clientes un

valor agregado, para incrementar sus ventas.

Durante las campafias de mayor demanda ,la empresa otorga a sus
clientes un valor agregado, para incrementar sus ventas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  "NUNCA" 3 10,0 10,0 10,0
"CASI NUNCA" 4 13,3 13,3 23,3
"ALGUNAS VECES" 12 40,0 40,0 63,3
"CASI SIEMPRE" 9 30,0 30,0 93,3
"SIEMPRE" 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréafico 12 Representacion grafica del item: Durante las campafias de mayor
demanda ,la empresa otorga a sus clientes un valor agregado, para incrementar

sus ventas

Porcentaje

"NUNC A= "CASINUNCA™ "ALGUMAS "CAS| SIEMPRE" "SIEMPRE"
VECES"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 10,00% indicé que nunca, el
13,33% casi nunca, el 40,00% algunas veces, el 30,00% casi siempre y por ultimo

el 6,67% indico que siempre.
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Tabla 24
La gerencia toma decisiones y genera politicas nuevas como estrategias para

mejorar la gestion de sus procesos.

La gerenciatoma decisiones y genera politicas nuevas como estrategias
para mejorar la gestién de sus procesos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido "NUNCA" 4 13,3 13,3 13,3
"CASI NUNCA" 6 20,0 20,0 33,3
"ALGUNAS VECES" 14 46,7 46,7 80,0
"CASI SIEMPRE" 3 10,0 10,0 90,0
"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréfico 13 Representacion grafica del item: La gerencia toma decisiones y genera

politicas nuevas como estrategias para mejorar la gestion de sus procesos

=

40

Porcentaje

10

UMILIMIC A5 "CASI MUNCA™ "JE:.“I;_EGC%ﬂS “CAS| SIEMPRE" “SIEMPRE"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 13,33% indic6 que nunca, el
20,00% casi nunca, el 46,67% algunas veces, el 10,00% casi siempre y por ultimo

el 10,00% indic6 que siempre.
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Tabla 25
La ventaja competitiva de la empresa consiste en tener estrategias que

incrementan sus clienes durante las campanas.

La ventaja competitiva de la empresa consiste en tener estrategias que
incrementan sus clienes durante las campafias

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

Vélido  "NUNCA" 3 10,0 10,0 10,0

"CASI NUNCA" 6 20,0 20,0 30,0

"ALGUNAS VECES" 14 46,7 46,7 76,7

"CASI SIEMPRE" 4 13,3 13,3 90,0

"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréafico 14 Representacion grafica del item: La ventaja competitiva de la empresa

consiste en tener estrategias que incrementan sus clienes durante las campanas.

Porcentaje

"MIUMC A” "CASINUNCA™ "ALGUNAS "CAS| SIEMPRE" "SIEMFRE"
WECES"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 10,00% indicé que nunca, el
20,00% casi nunca, el 46,67% algunas veces, el 13,33% casi siempre y por ultimo

el 10,00% indic6 que siempre.
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Tabla 26:
Se evalla cada proceso gestionado por el area comercial en el cumplimiento de

los objetivos establecidos.

Se evalla cada proceso gestionado por el &rea comercial en el
cumplimiento de los objetivos establecidos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido "NUNCA" 5 16,7 16,7 16,7

"CASI NUNCA" 4 13,3 13,3 30,0

"ALGUNAS VECES" 11 36,7 36,7 66,7

"CASI SIEMPRE" 6 20,0 20,0 86,7

"SIEMPRE" 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréafico 15 Representacion gréfica del item: Se evalla cada proceso gestionado

por el &rea comercial en el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Porcentaje

UILURCA™ "CASI NUNCA™ "“ALGUMAS "CAS] SIEMPRE" "SIEMPRE"
VECES"™

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 16,67% indic6 que nunca, el
13,33% casi nunca, el 36,67% algunas veces, el 20,00% casi siempre y por ultimo

el 13,33% indic6 que siempre.
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Tabla 27

Cuando la ventanas disminuyen se incrementan las ofertas y beneficios para los

clientes y apoyar a los colaboradores para logar las metas.

Cuando la ventanas disminuyen se incrementan las ofertas y beneficios

para los clientes y apoyar a los colaboradores para logar las metas

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje acumulado

Vélido  "NUNCA" 5 16,7
"CASI NUNCA" 7 23,3
"ALGUNAS VECES" 10 33,3
"CASI| SIEMPRE" 4 13,3
"SIEMPRE" 4 13,3
Total 30 100,0

16,7
23,3
33,3
13,3
13,3
100,0

16,7
40,0
73,3
86,7
100,0

Gréafico 16 Representacion gréfica del item: Cuando la ventanas disminuyen se

incrementan las ofertas y beneficios para los clientes y apoyar a los colaboradores

para logar las metas.
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"CASINUNMCA® “ALGLMAS “CAS] SIEMPRE" "SIEMPRE"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 16,67% indicé que nunca, el

23,33% casi nunca, el 33,33% algunas veces, el 13,33% casi siempre y por ultimo

el 13,33% indic6 que siempre.
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Tabla 28
Las actividades que se desarrollan en el area, cuentan con el soporte tecnoldgico

y la gerencia para la buena gestion de procesos.

Las actividades que se desarrollan en el area ,cuentan con el soporte
tecnoldgico y la gerencia para la buena gestién de procesos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  "NUNCA" 1 3,3 3,3 3.3
"CASI NUNCA" 7 23,3 23,3 26,7
"ALGUNAS VECES" 12 40,0 40,0 66,7
"CASI SIEMPRE" 6 20,0 20,0 86,7
"SIEMPRE" 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréfico 17 Representacion gréafica del item: Las actividades que se desarrollan en
el &rea, cuentan con el soporte tecnoldgico y la gerencia para la buena gestién de

procesos.

Porcentaje

UHILRC A "CASINUMCA® "“ALGUNMAS "CASISIEMPRE" "SIEMPRE"
WVECES™

Interpretacion:
Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 3,33% indicdé que nunca, el
23,33% casi nunca, el 40,00% algunas veces, el 20,00% casi siempre y por ultimo

el 13,33% indic6 que siempre.
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Tabla 29 Existe un equipo técnico encargado de la gestidbn de mantenimientos de
las herramientas tecnoldgicas que dan soporte a las actividades.

Existe un equipo técnico encargado de la gestion de mantenimientos de
las herramientas tecnoldgicas que dan soporte a las actividades

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido "NUNCA" 4 13,3 13,3 13,3
"CASI NUNCA" 9 30,0 30,0 43,3
"ALGUNAS VECES" 11 36,7 36,7 80,0
"CASI SIEMPRE" 3 10,0 10,0 90,0
"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Grafico 18 Representacion gréfica del item: Existe un equipo técnico encargado de
la gestion de mantenimientos de las herramientas tecnologicas que dan soporte a

las actividades.
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Porcentaje

10

UMUNC A™ "CASENUNCA™ "A%E?(QF%%S “CAS| SIEMPRE" "SIEMPRE"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 13,33% indico que nunca, el
30,00% casi nunca, el 36,67% algunas veces, el 10,00% casi siempre y por ultimo

el 10,00% indic6 que siempre.
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Tabla 30

El nivel de funcionamiento de cada proceso, permite el cumplimiento de las metas: el
recurso humano gestiona con efectividad el proceso.

El nivel de funcionamiento de cada proceso, permite el cumplimiento de las metas

:el recurso humano gestiona con efectividad el proceso.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  "NUNCA" 6 20,0 20,0 20,0
"CASI NUNCA" 8 26,7 26,7 46,7
"ALGUNAS VECES" 5 16,7 16,7 63,3
"CASI SIEMPRE" 6 20,0 20,0 83,3
"SIEMPRE" 5 16,7 16,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréafico 19 Representacion grafica del item: El nivel de funcionamiento de cada

proceso, permite el cumplimiento de las metas: el recurso humano gestiona con efectividad

el proceso.
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Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 20,00% indicé que nunca, el
26,67% casi nunca, el 16,67% algunas veces, el 20,00% casi siempre y por ultimo
el 16,67% indicé que siempre.
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items de la Variable Desempefio Laboral

Tabla 31
El conocimiento de los colaboradores del area es de gran nivel técnico operativo.

El conocimiento de los colaboradores del area es de gran nivel técnico

operativo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

Valido  "NUNCA" 7 23,3 23,3 23,3

"CASI NUNCA" 6 20,0 20,0 43,3

"ALGUNAS VECES" 8 26,7 26,7 70,0

"CASI SIEMPRE" 5 16,7 16,7 86,7

"SIEMPRE" 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Grafico 20 Representacion grafica del item: El conocimiento de los colaboradores

del area es de gran nivel técnico operativo.

Porcentaje

UMLIMNCA™ "CASINUNCA™  "ALGUNAS "CAS|SIEMPRE" "SIEMFPRE"
VECES"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 23,33% indicé que nunca, el
20,00% casi nunca, el 26,67% algunas veces, el 16,67% casi siempre y por ultimo

el 13,33% indicé que siempre.
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Tabla 32

Las actividades operativas que realizan las operaciones en la venta son el
resultado de las capacitaciones y conocimientos.

Las actividades operativas que realizan las operaciones en la venta son el

resultado de las capacitaciones y conocimientos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Vaélido "NUNCA" 5 16,7 16,7 16,7
"CASI NUNCA" 7 23,3 23,3 40,0
"ALGUNAS VECES" 11 36,7 36,7 76,7
"CASI SIEMPRE" 4 13,3 13,3 90,0
"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Grafico 21 Representacion gréfica del item: Las actividades operativas que
realizan las operaciones en la venta son el resultado de las capacitaciones y

conocimientos.

Porcentaje

UNLUMCA™ "CASINUNMCA"  "ALGUMAS =CAS| SIEMPRE" “SIEMPRE"
WECES"

Interpretacion:
Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 16,67% indico que nunca, el
23,33% casi nunca, el 36,67% algunas veces, el 13,33% casi siempre y por ultimo

el 10,00% indic6 que siempre.
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Tabla 33
Los clientes potenciales son atendidos por los colaboradores mas operativos en
su nivel de venta.

Los clientes potenciales son atendidos por los colaboradores mas

operativos en su nivel de venta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

Vaélido "NUNCA" 2 6,7 6,7 6,7

"CASI NUNCA" 7 23,3 23,3 30,0

"ALGUNAS VECES" 10 33,3 33,3 63,3

"CASI SIEMPRE" 6 20,0 20,0 83,3

"SIEMPRE" 5 16,7 16,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Grafico 22 Representacion gréfica del item: Los clientes potenciales son atendidos

por los colaboradores méas operativos en su nivel de venta.
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Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 6,67% indicé que nunca, el
23,33% casi nunca, el 33,33% algunas veces, el 20,00% casi siempre y por ultimo
el 16,67% indic6 que siempre.
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Tabla 34
Cuando se evalla el desempefio laboral de los colaboradores se toma en cuenta

el nivel de profesionalismo que impacta en sus ventas.

Cuando se evalta el desempefio laboral de los colaboradores se toma en
cuenta el nivel de profesionalismo gue impacta en sus ventas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido "NUNCA" 6 20,0 20,0 20,0
"CASI NUNCA" 8 26,7 26,7 46,7
"ALGUNAS VECES" 9 30,0 30,0 76,7
"CASI SIEMPRE" 4 13,3 13,3 90,0
"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréafico 23 Representacion gréafica del item: Cuando se evalla el desempefio
laboral de los colaboradores se toma en cuenta el nivel de profesionalismo que

impacta en sus ventas.

Porcentaje

"MUMCA™  "CASINUNCA™ NA‘\.-L"-E%L'E%&S “CASI SIEMPRE" “SIEMPRE"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 20,00% indicé que nunca, el
26,67% casi nunca, el 30,00% algunas veces, el 13,33% casi siempre y por ultimo

el 10,00% indic6 que siempre.
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Tabla 35
Los altos mandos reconocen el profesionalismo de los colaboradores mediante la

retencion del talento humano.

Los altos mandos reconocen el profesionalismo de los colaboradores
mediante la retencién del talento humano

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido "NUNCA" 9 30,0 30,0 30,0
"CASI NUNCA" 8 26,7 26,7 56,7
"ALGUNAS VECES" 8 26,7 26,7 83,3
"CASI SIEMPRE" 3 10,0 10,0 93,3
"SIEMPRE" 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréafico 24 Representacion grafica del item: Los altos mandos reconocen el

profesionalismo de los colaboradores mediante la retencién del talento humano.

"NURNCA™ "CASINUNCA™ “ALGUNAS "CASI SIEMPRE" "“SIEMPRE"
WECES™

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 30,00% indic6 que nunca, el
26,67% casi nunca, el 26,67% algunas veces, el 10,00% casi siempre y por ultimo

el 6,67% indic6 que siempre.
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Tabla 36
Los colaboradores tienen iniciativa resolutiva para tomar sus propias decisiones

cuando ocurre una incidencia.

Los colaboradores tienen iniciativa resolutiva para tomar sus propias
decisiones cuando ocurre unaincidencia

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido "NUNCA" 5 16,7 16,7 16,7
"CASI NUNCA" 7 23,3 23,3 40,0
"ALGUNAS VECES" 10 33,3 33,3 73,3
"CASI SIEMPRE" 4 13,3 13,3 86,7
"SIEMPRE" 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréafico 25 Representacion gréafica del item: Los colaboradores tienen iniciativa

resolutiva para tomar sus propias decisiones cuando ocurre una incidencia.
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Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 16,67% indic6 que nunca, el
23,33% casi nunca, el 33,33% algunas veces, el 13,33% casi siempre y por ultimo

el 13,33% indic6 que siempre.
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Tabla 37
La gerencia evalula la iniciativa de los colaboradores en sus decisiones estratégicas
para el incremento de las ventas.

La gerencia evalua la iniciativa de los colaboradores en sus decisiones

estratégicas para el incremento de las ventas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

Vélido  "NUNCA" 1 3,3 3,3 3,3

"CASI NUNCA" 7 23,3 23,3 26,7

"ALGUNAS VECES" 12 40,0 40,0 66,7

"CASI SIEMPRE" 6 20,0 20,0 86,7

"SIEMPRE" 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréfico 26 Representacion grafica del item: La gerencia evalla la iniciativa de los

colaboradores en sus decisiones estratégicas para el incremento de las ventas.
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Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 20,00% indic6 que nunca, el
30,00% casi nunca, el 26,67% algunas veces, el 16,67% casi siempre y por ultimo
el 6,67% indic6 que siempre.
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Tabla 38
Los colaboradores tienen la oportunidad de intervenir en el establecimiento de las

metas y son reconocidos.

Los colaboradores tienen la oportunidad de intervenir en el
establecimiento de las metas y son reconocidos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido "NUNCA" 4 13,3 13,3 13,3
"CASI NUNCA" 9 30,0 30,0 43,3
"ALGUNAS VECES" 11 36,7 36,7 80,0
"CASI SIEMPRE" 3 10,0 10,0 90,0
"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréfico 27 Representacion grafica del item: Los colaboradores tienen la

oportunidad de intervenir en el establecimiento de las metas y son reconocidos.

Porcentaje

"MUNCA™  "CASIMNUNCA™ "A‘-.-IT'IE:;CUE%%LS "CAS| SIEMPRE" "SIEMPRE"

Interpretacion:
Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 13,33% indico que nunca, el

30,00% casi nunca, el 36,67% algunas veces, el 10,00% casi siempre y por ultimo

el 10,00% indic6 que siempre.
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Tabla 39
Los colaboradores que logran objetivos en los tiempos establecidos son

reconocidos como el trabajador del mes.

Los colaboradores que logran objetivos en los tiempos establecidos son
reconocidos como el trabajador del mes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido "NUNCA" 6 20,0 20,0 20,0
"CASI NUNCA" 8 26,7 26,7 46,7
"ALGUNAS VECES" 5 16,7 16,7 63,3
"CASI SIEMPRE" 6 20,0 20,0 83,3
"SIEMPRE" 5 16,7 16,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréfico 28 Representacion grafica del item: Los colaboradores que logran objetivos

en los tiempos establecidos son reconocidos como el trabajador del mes.

Porcentaje

NUMCA™ "CASINUNCA"  “ALGUNAS =CASISIEMPRE" “SIEMPRE"
WECES"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 20,00% indicé que nunca, el
26,67% casi nunca, el 16,67% algunas veces, el 20,00% casi siempre y por ultimo
el 16,67% indicé que siempre.
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Tabla 40

Cuando las metas se incrementan el colaborador se adapta a la presion y cuenta

con las competencias para lograrlo.

Cuando las metas se incrementan el colaborador se adapta a la presion y

cuenta con las competencias para lograrlo

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Vélido "NUNCA" 5 16,7 16,7 16,7
"CASI NUNCA" 7 23,3 23,3 40,0
"ALGUNAS VECES" 10 33,3 33,3 73,3
"CASI SIEMPRE" 13,3 13,3 86,7
"SIEMPRE" 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Gréfico 29 Representacion grafica del item: Cuando las metas se incrementan el

colaborador se adapta a la presion y cuenta con las competencias para lograrlo.

Porcentaje

"NUNCAS  "CASINUNCA"™ "ALGUMNAS “CAS|SIEMPRE" “SIEMPRE"
VECES"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 16,67% indicé que nunca, el

23,33% casi nunca, el 33,33% algunas veces, el 13,33% casi siempre y por ultimo

el 13,33% indicé que siempre.
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Tabla 41

Los altos mandos monitorean el trabajo en equipo para los incentivos y estos son

monitoriados por las competencias ejecutadas.

Los altos mandos monitorean el trabajo en equipo para los incentivos y
estos son monitoriados por las competencias ejecutadas

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido "NUNCA" 4 13,3 13,3 13,3
"CASI NUNCA" 9 30,0 30,0 43,3
"ALGUNAS VECES" 10 33,3 33,3 76,7
"CASI SIEMPRE" 4 13,3 13,3 90,0
"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Grafico 30 Representacion grafica del item: Los altos mandos monitorean el trabajo

en equipo para los incentivos y estos son monitoriados por las competencias

ejecutadas.
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Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 13,33% indico que nunca, el

30,00% casi nunca, el 33,33% algunas veces, el 13,33% casi siempre y por ultimo

el 10,00% indic6 que siempre.
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Tabla 42
El cumplimiento de las metas es el resultado del alto nivel competitivo de los

colaboradores.
El cumplimiento de las metas es el resultado del alto nivel competitivo de
los colaboradores

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  "NUNCA" 7 23,3 23,3 23,3
"CASI NUNCA" 8 26,7 26,7 50,0
"ALGUNAS VECES" 8 26,7 26,7 76,7
"CASI SIEMPRE" 4 13,3 13,3 90,0
"SIEMPRE" 3 10,0 10,0 100,0

Total 30 100,0 100,0

Grafico 31 Representacion gréfica del item: El cumplimiento de las metas es el
resultado del alto nivel competitivo de los colaboradores.

Porcentaje

UMUMCAS  "CASINUNCA™ HA'\-L'E%L'E%&S “CAS| SIEMPRE" "SIEMPRE"

Interpretacion:

Segun los resultados, del total de 30 encuestados, el 23,00% indicé que nunca, el
26,67% casi nunca, el 26,67% algunas veces, el 13,33% casi siempre y por ultimo
el 10,00% indicé que siempre.
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