UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION POR PROCESOS Y PRODUCTIVIDAD DE LOS
TRABAJADORES DE MODULO DE LA EMPRESA ELECTRO
UCAYALI S.A. PUCALLPA, 2022

Tesis para optar el titulo profesional de

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

MAYRA LIZET AYAMBO FLORES
JUAN CARLOS GONZALES MESIA

PUCALLPA — PERU
2022



i

utg

g

:
¢

ol

L LY

UNIVEUSIDAD NACIONAL DD LCAYALL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
COMISION DE GRADOS Y TITULOS

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Siendo las.. 8004/% ... del dia miércoles 21 de setiembre del 2022, en los ambientes del
Salon de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y
Contables, en cumplimiento con lo sefialado en los Articulos 179 y 189 del Reglamento
General de Grado Académico de Bachilier, Titulo Profesional y Titulo de segunda
Especialidad Profesional, se reunié el jurado integrado por los docentes: Dr. Walter Ortiz
Meza (Presidente), Dr. Cesar Augusto Huaman Fernandez (Miembro), y Mg. Roger
Lozano Ruiz (Miembro).

Se realizo fa Sustentacion de la Tesis Titulada: “GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA
EN LA PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJADORES DE MODULO DE LA EMPRESA ELECTRO
UCAYALI S.A. PUCALLPA -2022", por el/la/los Bachilleres en Administracion: Mayra Lizet
Ayambo Flores y Juan Carlos Gonzales Mesia, EN FORMA PRESENCIAL:

Qué; segun el Articulo 21° del Reglamento General de Grado Académico de Bachiller, Titulo
Profesional y Titulo de Segunda Especialidad Profesional, que a |3 letra dice:

"La evaluacion se hard de acuerdo a la siguiente escala de calificaciones:
a) Sobresaliente con felicitacion escrita y recomendaciones de publicacion
b) Aprobado por unanimidad

c) Aprobado por mayoria
d) Desaprobado..”

El/la defensor (a) de la Tesis, ha obtenido la siguiente calificacion;

Siendo las./Z.%a4...del mismo dia, se dio por concluido el acto
acta, los miembros del Jurado Evaluador procedieron a suscribirlo,




APROBACION Y FIRMA DE JURADO DE TESIS

LapresoMeTesishnaprobadaporeliwadocauﬁcadordelaFawnadde
Ciencias Economicas, Administrativas y Contables de la Universidad Nacional
de Ucayali, para obtener el Titulo Profesionai de Licenciado en Admirsstracion

v -/

S
-

Dr. Walter Ortiz Meza Ay - ;

Dr. Cesar Augusto Huaman Fernandez

Mg. Roger Lozano Ruiz

- 1f
Dr. Frank Bollet Ramirez WM
Asesor
Wq |/
" S */l
Bach Mayra Lizet Ayambo Flores f
Tesista

Bach. Juan Carlos Gonzales Mesia -




WO
%
{ E UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
oo VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
4 DIRECCION GENERAL DE PRODUCCION INTELECTUAL

CONSTANCIA

ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION
SISTEMA ANTIPLAGIO URKUND

N° V/0427-2022

La Direccion de Produccién Intelectual, hace constar por la presente, que el Informe final de
tesis, titulado:

“GESTION POR PROCESOS Y PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJADORES DE MODULO DE
LA EMPRESA ELECTRO UCAYAL! S.A. PUCALLPA, 2022",

Autor(es) : AYAMBO FLORES, MAYRA LIZET
GONZALES MESIA, JUAN CARLOS

Facultad : CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

Escuela profesional  : ADMINISTRACION

Asesor(a) : Dr. BOLLET RAMIREZ, FRANK

Después de realizado el analisis comrespondiente en el Sistema Antiplagio URKUND, dicho
documento presenta un porcentaje de similitud de 9%.

En tal sentido, de acuerdo a los criterios de porcentaje establecidos en el articulo 9 de la
DIRECTIVA DE USO DEL SISTEMA ANTIPLAGIO URKUND, el cual indica que no se debe
superar el 10%. Se declara, que el trabajo de investigacion: SI Contiene un porcentaje aceptable
de similitud, por lo que Sl se aprueba su originalidad.

En sefal de conformidad y verificacion se firma y se sella la presente constancia.

L -
o 1=
- - FECHA 25/07/2022
!
- . . .'!
X f
]| ; <
-, Mg. JOSE MANUEL CARDENAS BERNAOLA
- Director de Produccion Intelectual
n 1 -~r




UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI ‘g‘;
UByP - REPOSITORIO INSTITUCIONAL £

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

REPOSITORIO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYAL!

vyo, MAYRA L12ET AMANBO FLORES

Autor(a) de la TESIS de pregrado titulada:

dé.a-_'.méﬁ DOR DeOcCESTS Y PeopyucTviDAD HE LOS TeABASADORES

De HMODULD DE LA LMPRESA. 4 &cég - cANALY S A PUcALLPA 2022

Sustentada el afio: _ 2022 @Pv" Na
Qagﬁz

Con la asesoria de: ¢ MY BoLLE
En la Facultad: _C 1€ ) > > 5\

Escuela profesional:

Autorizo la publlca;lm \

|
9MCIALD Signifigsfue se publicard e ef repositorio institucional 50i0 L3 ¢ar {a dedicataria y el resumen de |a
tosis, TANOpCion s0i0 es vilida marcar si su tesls o documenta material patentable, poro elio
deberd iifentar of rimite de CATLW/0 INDECOP! cuanda se 1o $olica@h DGPI UNU
i )

TOTAL [E Slgnm@ todo el contenido de la tesls y/o documento serd b&m on el repositorio institucionsl

De mi trabajo de investigacion en el Répositorio In$titucional de 1a Universidad Nacional de Ucayali
(www.repositorio.unu.edutpe), bajo los siguientes términos: | 5

Primero: Otorgo a la Universjdad Nacional de Ucayali w no exclusiva para reproducir,
distribuir, comunicar, transformar {unicamente media “traduccién a otros idiomas) y poner a
disposicién del publico en general m ls (m jumen) a través del Repositorio Institucional
de 1a UNU, en formato digital sin moa'm&' : , en el Perd y en el extranjero; por el tiempo
y las veces que considere necesario y libre de remuneraciones.

Segundo: Declaro que la tesis es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad, por tanto me
encuentro facultado a conceder la presente autorizacién, garantizando que |3 tesis no infringe
derechos de autor de terceras personas, caso contrario, me hago Unico{a) responsable de
investigaciones y observaciones futuras, de acuerdo a lo establecido en ¢l estatuto de la Universidad
Naclonal de Ucayali, la Superintendencia Naclonal de Educacién Superior Universitaria y el Ministerio
de Educacién.

£n seial de conformidad firmo la presente autorizacion.

Fecha: I / 12/ 2642

Emall: Firma:
Teléfono: L6 DNI:

. www.repositorio.unu.edu.pe
= repositorio@unu.edu.pe



UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
UByP - REPOSITORIO INSTITUCIONAL

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

REPOSITORIO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
Yo, JUMN CARLOS (OMZANES MESIA

Autor{a) de la TESIS de pregrado titulada:
"CESTION POR Pooceses o  PRODUCTWIDAD TDE L0S 2ABASADDRYS
TES ucavaLl S A POCAWM 202"

TS Y CONWRLLS

Autorizo la publicadw

PARCIALD Swufa\n se publicard éned mﬁmuodo Institutsonal salo La ¢a | Ly decicatoria y vl resumen de L
tesls {MWBo0on 1olo o3 vallda marcar si su tesis 0 documento | material patentable, para elio
deberd g«u ol trimite de CATLY/p INDETOPI cuando se 10 ol DGR UNUY

v

P
TOTAL m s«wﬂ@ 1000 ¢ contemedo de ba tesls /o dosumento serd puificaca en &l repositons Institucional.

De mi trabajo de investigacién en el Répositorio Institucional de 12 Universidad Nacional de Ucayall
(www.repositorio.unu.edype), bajo Jos siguientes términos: ‘D

Primero: Otorge a la U Nadonddeuuyﬂl&hmmdm para reproducir,
distribuir, comunicar, inicamente medi duccién a otros idiomas) y poner a
disposicién del piblico en general # ( el reSumen) a través del Repositorio Institucional
de la UNU, en formato digital sin mox ido, en el Pert y en el extranjero; por el tiempo
y las veces que considere necesarioy libre de remuneraciones.

Segundo: Declaro que la tesis es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad, por tanto me
encuentro facultado a conceder la presente autorizacién, garantizando que la tesis no Infringe
derechos de autor de terceras personas, €aso contrario, me hago Unico(a) responsable de
investigaciones y observaciones futuras, de acuerdo a lo establecido en el estatuto de la Universidad
Nacional de Ucayali, 1a Superintendencia Nacional de Educacidn Superior Universitaria y el Ministerio
de Educacién,

En sefal de conformidad firmo [a presente autorizacion,
Fecha: b /\L/ 2048

fotl §793

« www.repositorio.unu.edu.pe
2 repositorio@unu.edu.pe

Vi



DEDICATORIA

A Dios que nos ha permitido avanzar todos estos
afnos ante los obstaculos que se nos atravesado en el
camino, asi mismo a nuestras familias por el apoyo
constante y motivacion y haber sido nuestra fortaleza

para seguir adelante.

Los tesistas

Vii



AGRADECIMIENTOS

Agradecer a Dios por la vida, por brindarnos la oportunidad de lograr una de mis metas
y ser la luz que guia mis pasos dia con dia.

A nuestras madres por ser un ancla y ejemplo para seguir, al inculcarnos principios
que priman en la vida diaria.

Agradecer a nuestra alma mater la Universidad Nacional de Ucayali, por formarnos
como profesional.

A los docentes de la facultad de ciencias econdmicas, administrativas y contables, por
sus instrucciones y consejos que nos abrieron paso en este camino de la vida.

Y por ultimo también agradecer a nuestro Asesor, Dr. Frank Bollet Ramirez por el
apoyo en le ejecucion de esta tesis.

Los tesistas

viii



iNDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA. ... ettt e ettt e e ettt e e e nt bt e e e e mbb e e e e e amtb e e e e e anbaeaaeaannaeaaans vii
AGRADECIMIENTOS ...ttt ekt e e e st et e et e e e e e nbneeeeaas viii
RESUMEN ...ttt e et e e e ekt e e e et e e e e e st e e e e e nnneeas XVii
ABSTRACT ...ttt ekttt e e oottt e e e e bttt e e e e h b e e e e e e R e et e e e e RE bt e e e e Rt be e e e e nnaeaeeannreeeas Xviii
INTRODUGCION ...ttt Xix
CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......ccoiiiiiiiiee e 21
1.2 Formulacion del problema............oiiii i 21

1.2.1 Problema general...............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiei 21

1.2.2 Problemas especCifiCoS ......cccoiiiiiiiiiiiiiiiiii e 22

1.3 ODDJELIVOS o 22

1.3.1  ODbjetivo general.............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 22

1.3.2 Objetivos eSPECIfiCOS .......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 22

R o 10T 0) (=T P 22

1.4.1 HipoOtesis general ... 22

1.4.2 Hipotesis eSPecCifiCas ........ceviiiiiiiiiiiei e 23

1.5 VariabIes ... 23

1.5.1 Variables X: GestiOn por ProCeSO0 ........cvviieeeiiiiiiiiiieie e 23

1.5.2 Variables Y: Productividad................euuuiiiiiiiiiiiiiiiiieieeees 23

1.6 Operacionalizacion de las variables ... 24

1.7 JUSHIfICACION. ... 25

1.7.1  JusHificaCiON t@OFICA. .......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb 25

(AN V1S3 () oz=Tot (o T o] = [ox 1 = 25

1.7.3  Justificacion metodolOgiCa ............cccuviiiiiiiiiiiiii e 25



CAPITULO I1. MARCO TEORICO ...ttt 27

2.1 Antecedentes del problema.............ooouiiiiiiii e 27
2.1.1 Antecedentes internacionales ..............ccueeveeiiiiiiiiiiiiiiiee 27
2.1.2 Antecedentes NACIONAIES .............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 28
2.1.3 Antecedentes l0CaIES...........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 29

2.2 BASES tEOMICAS .....uvveeiiiee ittt 31
2.2.1 GEStiON POI PrOCESOS......cviiiiiiiiieeeeeeeeeiee e e e e e e e e e e e 31
2.2.2 ProdUCHVIAd.........uueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiiieeeeeeeeeeeee e 38

2.3 Definicion de terminos DASICOS........ccooeiiei i 40

CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO.......co i 43

3.1 Método de iNVESLIGaCION ........ccccuuiiiiiiii e 43
3.1.1 Método general............ooooviiiiiiiiiiii 43
3.1.2 Tipo de iNvestigacion ... 43
3.1.3 Nivel de investigacion .............oiii i 44
3.1.4 Disefio y esquema metodolOgiCO ........cuuuuuiiiieiiiiiiiiiiee e 44
3.1.5 Esquema de investigacion ... 44

3.2 PODIaCiON Y MUESTHIA. .......uiiiiiiiiiiiiiiiiieii e 45
3.2.1 PODIACION......cooiiiiiiiiiiiii 45
3.2.2 MUBSIIA ..o 45
3.2.3 UNIVEISO .o 45

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ...............eevviviviiiiiiiiiiiiiinnns 46
3.3 ATECNICA . 46
3.3.2 INSIrUMENTO......ciiiiiiiiiieeie 46



3.4 Procedimiento de recoleccion de datosS...........oveveviii e aaas 46

3.5 Tratamiento de datoS ..............uuuiimiiiiiiiiiiiiiii e 46

3.6 Presentacion de datos ............eeviiiiiiiiiiiii e 47
CAPITULO IV: RESULTADOS ...ttt et e et a e e e antaeaa e e annaeaeeannnes 48
4.1 RESUAAOS ... 48

4.1.1 Variable |: Gestidn de ProCeSOS ........uceiiieeiiiiiiiiiiie e eee e eeeeeaaens 48

4.1.2 Variable II: Productividad ...............ccccooiiiiiiiiiiiiiis 60

4.2 Contraste de hiPOESIS .....uiii i 70

4.2.1 Hipotesis general de 1a investigacion .................uvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnns 70

4.2.2 Hipotesis eSpecifiCa 1 .......ceiii i 72

4.2.3 HipoOtesis eSPEeCifiCa 2.......ceiiiiiiiiiiiiiee e 74

4.2.4 Hipbtesis especifiCa 3 .......coov i e 76

4.2.5 Hipotesis eSpecCifiCa 4 .......coiieiiiiiieeie et 78

4.3 Discusion de reSUltadoS .........cccoooiiiiieeiee e 80

4.3.1. DISCUSION .....uuiiiiiiiiiiiiitii e 80

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........c.cotiiiiiiieeiiieee e 83
5.1 CONCIUSIONES ...ttt 83

5.2 RECOMENAACIONES .......uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e nennenennne 85
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........oovieieieeeeee et een e, 86
ANEXOS ...ttt et e bt e e e b et e e e e abb e e e e e ante e e e e e anraeaaaaas 89

Xi



iNDICE DE TABLAS

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables..............ccooiiiiiii e, 24
Tabla 2: Categoria de analisis para interpretacion del coeficiente de correlacion rho de
ST 01221 1 2 =1 o 1SS 47
Tabla 3: ¢ Existe un mapa de procesos de todas las actividades de la organizacion? ......... 48
Tabla 4: ;La empresa tiene definido los indicadores de los procesos que ayude a monitorear
las actividades efectuadas en el area de modulo? .........cooeiiiiiiiiiiiiii e 49
Tabla 5: ;Las gestiones de los procesos le ayudan a brindar un servicio de calidad y a
solucionar problemas de [0S USUAIIOS? .......c.ccooiiiiiiiiiiiii e 50
Tabla 6: ;Una adecuada gestién de los procesos le ayudan en el cumplimiento de sus
FUNCIONES? ..t 51
Tabla 7: s Considera que la gestién de los procesos le ayudan en el cumplimiento de sus
MELAS BN 18 BMPIESA?... ..o e e et e e e e e e e e e ettt e e e e e e e eeartaaaaas 52
Tabla 8: ¢ Los procesos estan priorizado de acuerdo a los factores de decisién que les ayuda
en 1a solUCION de ProbIEMAS?........co e e e e e e 53
Tabla 9: ¢ La gestion de los procesos en la empresa son eficiente y eficaces? ................... 54
Tabla 10: ¢ Los responsables de los procesos cumplen con su rol de manera efectiva? ..... 55
Tabla 11: ¢ Los responsables de los procesos controlan, redisefian y mejoran los procesos
con la ayuda de su area y de otras areas en la empresa? .......cccccevvveeeviveeiiiiiiin e 56
Tabla 12: ¢ Existe formalmente la gestién de cambio en la empresa que facilite las nuevas
1= T [or= 1 USSP PPPRRUSTR 57

Tabla 13: 4 Existe una estructura de mejora continua de los procesos de atencién en la

L= 0] 0] (= T- USRS 58
Tabla 14: Distribucidn de frecuencias: Variable 1 Gestidn por procesos.............ccccceeeeeeenn. 59
Tabla 15: ; Mantiene buenas relaciones interpersonales con sus compaferos? ................. 60
Tabla 16: ¢ las actividades de grupos le ayudan a mejorar su rendimiento laboral? ............ 61

Tabla 17: ;Considera que las murmuraciones entre compaferos dificultan el trabajo en

L<To (V1] oJo XU PPPRPOPTR 62

Xii



Tabla 18: ; Mantiene el control de los materiales bajo su custodia? ..............cccoevviiiennnen. 63
Tabla 19: s Hace uso de los equipos electronicos de manera eficiente?............cccccceeeeeee. 64

Tabla 20: ;Posee los conocimientos para desempenfar las funciones del puesto que ocupa?

Tabla 21: 4 Se preocupa por superarse académicamente, asistiendo a cursos de capacitacion
T2 1= IS T= = o= AP 66
Tabla 22: ;Aplica sus conocimientos en beneficio de otro comparfero de trabajo en la
realizacion de SUS Tar€aS? .........uuiiiiiiiii it 67
Tabla 23: Aplica sus conocimientos en beneficio de otro compariero de trabajo en la
realizacion dE SUS TAr€aS7 ........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiii bbb 68
Tabla 24: ;Aunque no se le solicite, brinda mas tiempo de lo requerido para efectuar sus
L8 LT3 1= TS SRS 69
Tabla 25: Distribucion de frecuencias: Variable 2 Productividad...............cccoovvviiiiiiniiiiinnen, 70
Tabla 26: Prueba de correlacién r entre las variables gestién por procesos y productividad 72
Tabla 27: Prueba de correlacion r entre las variables Planeacion y productividad. .............. 74

Tabla 28: Prueba de correlaciéon rho de Spearman entre las variables Accion y Productividad

Tabla 29: Prueba de correlacién rho de Spearman entre las variables Verificacion y
[ o Yo [1 o 117/ o =T USSP 78
Tabla 30: Prueba de correlacion rho de Spearman entre las variables Ejecucion y

(g 0 Yo 18 o3 117/ o F=To [T 80

Xiii



iNDICE DE FIGURAS

T [0 = T Y F= o = o (= o oYt 1 PRSPPI 34
Figura 2: El ciclo PDCA de IShiKawa ..............uuiiiiiiiiiicee e 37
Figura 3: ¢ Existe un mapa de procesos de todas las actividades de la organizacién?........ 48

Figura 4: s La empresa tiene definido los indicadores de los procesos que ayude a monitorear
las actividades efectuadas en el drea de MOduUlO? .............uuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 49
Figura 5: ¢ Los procesos de gestion le ayudan a brindar un servicio de calidad y a solucionar
Problemas de 10S USUAIIOS? .......uiiiii it e et e e e e e e e e ettt e e e e e e e e eeeeraaes 50
Figura 6: ;Una adecuada gestién de los procesos le ayudan en el cumplimiento de sus
L8 LT3 1= TS SSSPPPSPR 51
Figura 7: ;Considera que la gestion de los procesos le ayudan en el cumplimiento de sus
LY P TR o I =TT 0] o] == PP 52
Figura 8: ; Los procesos estan priorizado de acuerdo a los factores de decision que les ayuda
en 1a solUCION de ProbIEMAS?........coo e e 53
Figura 9: ¢ La gestidn de los procesos en la empresa son eficiente y eficaces?.................. 54
Figura 10: ¢ Los responsables de los procesos cumplen con su rol de manera efectiva?.... 55
Figura 11: ;Los responsables de los procesos controlan, redisefian y mejoran los procesos
con la ayuda de su area y de otras areas en la empresa? ... 56
Figura 12: ; Existe formalmente la gestion de cambio en la empresa que facilite las nuevas
1= T o= 1 PP 57

Figura 13: ¢Existe una estructura de mejora continua de los procesos de atencion en la

2T 0 0] o] (=TT ST TR 58
Figura 14: ; Mantiene buenas relaciones interpersonales con sus compaferos?................ 60
Figura 15: ¢ las actividades de grupos le ayudan a mejorar su rendimiento laboral?........... 61

Figura 16: ;Considera que las murmuraciones entre compafieros dificultan el trabajo en

=0 [ oo USRI 62
Figura 17: ; Mantiene el control de los materiales bajo su custodia?..........ccccccvvvvviiiriinnnne. 63
Figura 18: ¢ Hace uso de los equipos electrénicos de manera eficiente? ..............ccccccooos 64

Xiv



Figura 19: ; Posee los conocimientos para desempefar las funciones del puesto que ocupa?

Figura 20: s Se preocupa por superarse académicamente, asistiendo a cursos de capacitacion
PAra SEI EfICAZ? ..ot a e e et 66
Figura 21: ;Aplica sus conocimientos en beneficio de otro comparero de trabajo en la
realizacion A€ SUS TAr€aAST ........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb bbb bbb bbsbbbnnennnnes 67
Figura 22: ;Aplica sus conocimientos en beneficio de otro comparero de trabajo en la
(=] [2= Yol T g Mo LIRS U IS €= 1 == 1 68
Figura 23: ;Aunque no se le solicite, brinda mas tiempo de lo requerido para efectuar sus

LU aToi (o] 1= T- X P TTP 69

XV



iNDICE DE ANEXOS

ANEXO N e 90
ANEXO N 2 e 91
ANEXO N 3 e 92
ANEXO N 4 e 95

Xvi



RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general de investigacion; determinar la relacion
entre la gestidén por procesos y la productividad de los trabajadores de médulo de la empresa
electro Ucayali S.A., siendo el disefio de la investigacion no experimental de corte transversal,
de nivel correlacional, en la que se tuvo como problema general de investigacién ¢Qué
relacion existe entre gestion por procesos y productividad de los trabajadores de modulo de
la empresa electro Ucayali S.A., Pucallpa, 20227, siendo la hipotesis general de investigacion:
existe una relacion directa y significativa entre la gestion por procesos y la productividad de
los trabajadores de médulo de la empresa electro Ucayali S. A. En la que se tuvo una muestra
de investigacion a los 20 trabajadores del area de médulo de Electro Ucayali, a los que se
aplicaron las encuestas, de los cuales se tuvo como resultados en la contrastaciéon de
hipétesis un rho de Spearman de 0.750, lo que indica que existe una correlaciéon positiva
considerable lo que indico que la gestidn por procesos se relacion con la productividad de los

trabajadores de modulo de la empresa electro Ucayali.

Palabras claves: Gestion, Procesos, Modulo, Productividad, Planeacion, Accion,

Verificacidn, Ejecucién, Eficiencia, Eficacia, Efectividad.
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ABSTRACT

The research had as a general research objective; determine the relationship between
process management and the productivity of the module workers of the electro company
Ucayali S.A., being the design of the non-experimental cross-sectional research, of a
correlational level, in which the general research problem was taken. What is the relationship
between process management and productivity of the module workers of the electro company
Ucayali S.A., Pucallpa, 20227 being the general research hypothesis: there is a direct and
significant relationship between process management and worker productivity. module of the
company electro Ucayali S. A. In which a research sample was taken of the 20 workers of the
Electro Ucayali module area, to whom the surveys were applied, of which the results were
obtained in the contrast of hypotheses a Spearman's rho of 0.750, which indicates that there
is a considerable positive correlation, which indicates that process management is r

Relationship with the productivity of the module workers of the Ucayali electro company.

Keywords: Management, Processes, Module, Productivity, Planning, Action,

Verification, Execution, Efficiency, Efficacy, Effectiveness.
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INTRODUCCION

En la presente investigacion se estudié a la gestion por proceso, ya que este es una
herramienta que las organizaciones usan para mejorar su rendimiento operativos y tengan
una mayor productividad de sus trabajadores mas aun hoy en dia que las empresas deben
ser altamente competitivas y satisfacer las necesidades de sus clientes, y estar a la
vanguardia por ello la gestién de sus procesos deben estar en conste mejora porque esta
herramienta le permite a la empresa optimizar y agilizar la calidad de atencién a los clientes,
con fin de cumplir las expectativas de los clientes, una adecuada gestion del procesos
repercute en una mejora de la productividad de sus trabajadores.

Por ende, el proposito de la investigacion fue Determinar en qué medida la gestion
por procesos influye en la productividad de los trabajadores de mddulo de la empresa electro
Ucayali S.A., lo cual estuvo enfocada en conocer como la gestién por procesos mediante la
planeacion, accion, verificacion y ejecucién influyen en la productividad de los trabajadores
haciendo que el cumplimiento de sus funciones sean eficientes, eficaces y efectivo, y la
investigacion se efectud siguiendo los siguientes parametros.

EL CAPITULO I, En este capitulo se efectud la formulacién del problema a investigar,
se planted los problemas de investigacién, los objetivos, la hipotesis, la operacionalizacion de
las variables, la justificacion, asi como la importancia de la investigacion.

EL CAPITULO Il, En este capitulo se detalla el marco teorico de investigacion con los
antecedentes internacionales, nacionales y locales, las bases tedricas de cada variable de
estudio, asi mismo las definiciones basicas de las variables de investigacion.

EL CAPITULO Ill, En este capitulo se desarrolla la metodologia de investigacién junto
con el disefio, nivel, tipo y enfoque de investigacion, también se define la poblacion, muestras
y tratamiento de datos.

EL CAPITULO IV, En este capitulo comprende el andlisis e interpretaciéon de la
informacion procesada es decir los resultados, asi como la prueba de hipétesis, discusion de

resultados.
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EL CAPITULO V, En este capitulo comprende las conclusiones y recomendaciones
de la investigacion.

Y por ultimo las referencias bibliograficas y los anexos de investigacion.
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CAPITULOII

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema

Actualmente las organizaciones publicas y privadas estan en la busqueda
constante de la mejora sus procesos, por ello estan implementando y /o mejorando la
gestion por procesos con el propésito de optimizar y agilizar la calidad de atencién a los
clientes, con fin de brindar un servicio de calidad cumpliendo las expectativas de los
clientes lo cual repercutiria en una mejora de la productividad de sus trabajadores.

La aplicacién de una gestion por procesos eficientes permite una mejor
distribucion de informacién y acelera los procesos administrativos en las diferentes areas
de la empresa, asi mismo genera un valor al momento de la prestacion de servicio
ocasionado satisfaccion en los usuarios, teniendo como resultado que estos sean
eficientes y eficaz en el desarrollo de sus funciones, por lo cual para una adecuada
aplicacion de la gestion por procesos se debe tener en cuenta lo que el usuario requiere
es decir identificar, definir y desarrollar los procesos necesario para conseguir los
objetivos institucionales.

Sin embargo, la problematica identificada en Electro Ucayali la deficiencia en los
procesos administrativos, la demora en los procesos documentario, una deficiente
atencion y orientacion al usuario, lo que refleja una pésima calidad de servicio,
disconformidad de los usuarios y reiteradas quejas que no tiene la respuesta adecuada,
lo cual genera la baja productividad de los trabajadores y la deficiencia en su capacidad
de respuesta, incumplimiento de sus objetivos, insatisfaccion de los usuarios y una mala
imagen de la empresa, ya que cada vez hay mas reclamos.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢, Qué relacion existe entre gestidn por procesos y productividad de los

trabajadores de modulo de la empresa Electro Ucayali S.A., Pucallpa, 20227
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1.2.2 Problemas especificos
- ¢Qué relacion existe entre la planeacioén de procesos y la productividad de los
trabajadores de modulo de la empresa Electro Ucayali S.A.?
- ¢Qué relacion existe entre la accién de procesos y la productividad de los
trabajadores de médulo de la empresa Electro Ucayali S.A.?
- ¢ Qué relacion existe entre la verificacion de los procesos y la productividad de los
trabajadores de médulo de la empresa Electro Ucayali S.A.?
- ¢ Qué relacion existe entre la ejecucion de procesos en la productividad de los
trabajadores de mdédulo de la empresa Electro Ucayali S.A.?
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la productividad de los
trabajadores de médulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
1.3.2 Objetivos especificos
- Determinar la relacion entre la planeacion de procesos y la productividad de los
trabajadores de mddulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
- Determinar la relaciéon entre la accion de procesos y la productividad de los
trabajadores de mddulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
- Determinar la relacién entre la verificacién de los procesos y la productividad de
los trabajadores de mddulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
- Determinar la relacion entre la ejecucién de procesos y la productividad de los
trabajadores de modulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
1.4 Hipétesis
1.4.1 Hipétesis general
Existe una relacion directa y significativa entre la gestién por procesos y la

productividad de los trabajadores de médulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
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1.4.2 Hipétesis especificas
- Existe una relacién directa y significativa entre la planeacion de procesos vy la
productividad de los trabajadores de mdodulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
- Existe una relacion directa y significativa entre la accion de procesos y la
productividad de los trabajadores de médulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
- Existe una relacion directa y significativa entre la verificacion de los procesos y la
productividad de los trabajadores de modulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
- Existe una relacién directa y significativa entre la ejecucion de procesos y la
productividad de los trabajadores de modulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
1.5 Variables
1.5.1 Variables X: Gestion por proceso
Dimensiones
X1: Planeacion
X2: Accion
X3: Verificacion
X4: Ejecucion
1.5.2 Variables Y: Productividad
Dimensiones
Y1: Eficiencia
Y2: Eficacia

Y3: Efectividad
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1.6. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Operacionalizacién de las variables

Variables Definicién conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
La gestion por procesos “es
una practica que consiste en ., X1.1. Decidir objetivos
gestionar integramente cada X1: Planeacion X1.2. Expectativas del cliente
uno de los procesos que tienen La gestion por procesos
lugar en la empresa, eso quiere permite a la empresa que
decir que todos los procesos  todos los procesos funcionen X2: Accion X2.1 Aplicacion de tareas
VARIABLE (X) funcionan como un sistema de manea sistematizada y se c . .
e A : . uestionario
Gestion por proceso que esta vinculado y realiza considerando las X3: Verificacia X3.1. Comprobar resultados de
; o . L ) o : Verificacion .
gestionarlos implica, medir y siguientes fases: planeacion, trabajo
evaluar el funcionamiento de accion, verificaciéon y
cada proceso involucrado a la ejecucion.
obtencién del resultado final”. X4: Ejecucion X4.1. Mejora continua.
(Camisén, Gonzalez, 2006,
p.26).
Koontz y Weihrich (2014),
precisaron que la proquctividad Y1: Eficiencia Y14. Usoeggﬁ)%usado de los
Sei:lesflljer:\eo: Lljatilsgad%gnﬁgslos La_ productividaq .esta" Y1.2. Trabajo en equipo
productos obtenidos en un r:%;g;a;l Z;gﬁg:ﬁgﬂ:’ Y2.1. Conocimiento adecuado
VARIABLE (Y) periodo especifico dandole tiene las empresas para el Y2: Eficacia Cuestionario

Productividad

relevancia a la calidad, la
productividad es la relacion
entre la cantidad de bienes y
servicios producidos y la
cantidad de recursos utilizados.

(p. 58).

desarrollo de sus actividades
y es el resultado que se
espera conseguir.

de sus funciones

Y3: Efectividad

Y3.1. Trabaja bajo presién

Y3.2. Asume responsabiliddifgge: Elaboracion propia
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1.6 Justificacion
1.6.1 Justificacion teérica

La presente investigacion se realizd con el propésito de contribuir a los
conocimientos existentes sobre gestion por procesos y productividad, especificamente
como la gestién por procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores de
modulo de la empresa Electro Ucayali S.A., pudiéndose mejorar la percepcion del
usuario y mediante el incremento de la productividad de los trabajadores optimizando
los recursos en pro del logro de los objetivos organizacionales.

Asi mismo se busco determinar como la gestidn por procesos se relaciona con
la productividad de los servicios de la empresa Electro Ucayali S.A., lo que permite
contar con un antecedente para formular planes, estrategias de mejora para
proporcionar un optimo servicio a los usuarios y mejorar la productividad de los
trabajadores de modulo.

1.6.2 Justificacion practica

El presente estudio se efectud partiendo de la necesidad de iniciar acciones
que asistan en la mejora de la productividad de los trabajadores de médulo de la
empresa Electro Ucayali, por lo cual es necesario identificar y conocer las
herramientas de gestion que optimicen la capacidad de respuesta y la solucién
oportuna de los problemas que se presenta cotidianamente.

La gestion por procesos bien estructurado con los recursos y las condiciones
adecuadas de permitir detectar errores operativos, hacer un seguimiento adecuado de
la documentacion del usuario lo cual afiade un valor al Servicio brindado, lo cual con
lleva a la optimizacién del uso de los recursos, tiempos, mejora de la productividad y
calidad de servicio.

1.6.3 Justificacion metodoldgica
Se tuvo como finalidad determinar la relacion de la Gestion por procesos y la

productividad de los trabajadores de médulo de la empresa Electro Ucayali S.A., para
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que el gerente pueda mejorar la atencion al usuario, agilizar las gestiones
documentarias y dar solucién oportuna a los problemas presentados.

Asi mismo, la investigacion estuvo enmarcada metodologicamente en los
procedimientos cientificos.
Importancia

Actualmente las organizaciones buscan mejorar continuamente sus procesos
con el propésito de tener una mayor productividad por ende las organizaciones tiene
que esforzarse por conseguir la mas alta eficiencia y eficacia en los procesos que hay
en la empresa, la cual debe ser prioridad para el logro de los objetivos institucionales,
ya que la gestidn por procesos es una guia y un modelo de trabajado colectivo donde
el objetico primordial es optimizar el desempefio y resultado de la empresa mediante
una administracién adecuada de procesos que se deben identificar, implementar,

documentar y mejorar continuamente.

26



CAPITULOIII

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del problema
Se analizé las investigaciones en el ambito internacional, nacional y local, que
nos sirvieron como referencia.
2.1.1 Antecedentes internacionales

Hernandez, Noguera, Median y Marquez (2013), en su investigacion titulada
“Insercién de la gestidn por proceso en instituciones hospitalarias. concepcion
metodoldgica y practica” en la que tuvo como objetivo general, proponer y proponer y
probar la factibilidad de instrumentos metodoldgicos respecto a la gestion y mejora de
los sistemas de atencion en entornos hospitalarios, con un enfoque sistémico,
holisticos e integrador en la busqueda de soluciones, el método utilizado en la
investigacion fue el inductivo- deductivo y el tipo de investigacion fue aplicada
descriptiva.

En la que se llegd a las siguientes conclusiones, la elaboracion de propuestas
metodoldgicas que compone un conjunto importante de instrumentos para el
agnostico, analisis, gestion, mejora y control, caracterizado con un enfoque sistémico,
holistico, de proceso y mejora continua, el estudio practico de los instrumentos
propuestos en un hospital clinico quirdrgico, lo que permitié probar la factibilidad de
estos, asi mismo brindo procedimientos para la gestion y mejora de los sistemas en
base a procesos en los centros hospitalarios.

Silva. (2013), en su investigacion titulada “Aplicacion de gestion por procesos
como herramienta de apoyo al mejoramiento del hospital Dr. Eduardo Pereira Chile
2013, en la que tuvo como objetivo de investigacion; optimizar los procesos del
hospital Dr. Eduardo Pereira de Valparaiso mediante el reconocimiento y estudio de

sus procesos, como método que ayuda en la buena toma de daciones y la
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optimizacién de los insumos y recursos, la metodologia de investigacién fue
descriptiva.

En la que se llegd a las siguientes conclusiones, logro que el hospital se
interese por la gestion por procesos y se trazara el desdén de poner en practica las
herramientas de ingenieria entorno al sistema de salud.

Fuentes (2012), en su investigacion titulada “Satisfaccién laboral y su
influencia en la productividad estudio realiza en la delegacién de recursos humanos
del organismo judicial en la ciudad de Quetzaltenango” cuyo objetivo de investigacion
fue determinar el efecto que tiene la satisfaccion laboral en la productividad de os
recursos humanos y la metodologia de investigacion empleada fue el descriptivo.

En la que se llegd a las siguientes conclusiones; se usaron cinco indicadores
principales de la satisfaccion laboral que influyen en la productividad del personal de
recursos humanos siendo estos, la firmeza laboral, las relaciones interpersonales de
la comodidad de trabajo, las comisiones generales y la antigliedad referente a la
representacion en el area de recursos humanos.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Leal E. y Quispe C. (2018), en su tesis titulada “Gestién por proceso para
mejorar la eficiencia operativa del centro odontolégico Denté Stetic Cajamarca -2018”,
presentado para obtener el grado académico de maestro, en la planteo el siguiente
objetivo de investigacion ; optimar la eficiencia operativa de los colaboradores
asistencia es mediante el estudio y descomposicion de la gestion por proceso del
centro odontoldgico Dentd Stetic Cajamarca -2018, el método utilizado fue el método
deductivo- inductivo, y el tipo de investigacion fue ; cuantitativa y propositiva.

En la que llego a las conclusiones, respecto a la atencién recibida en el centro
odontolégico Dentro Stetic- Cajamarca, de un total de 98 encuestas, el 47,96%
opinaron que la atencioén recibida es regular, el 38,76% lo califico como bueno y

13,26% dijo haber recibido una mala atencién, asi también en relacién a la eficiencia
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del personal en el servicio de atencion, los resultados fueron los siguientes el 41.84%
menciona que es bueno el 40, 81% dijo ser regular y un 17,35% de los encuestados
menciono ser malo, explica como trabajar la gestion por procesos para mejorar la
eficiencia del personal de un establecimiento que brinda un servicio de salud.

Guillermo Y. (2018), en su investigacion titulada “satisfaccion laboral y la
productividad de los trabajadores de la municipalidad provincial de Huaura, 20177,
presentada para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, en la que
se planted el siguiente objetivo de investigacion, mensurar la correlacién de la
satisfaccion laboral con la productividad de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Huaura-2017, el tipo de investigacién fue aplicada.

Llegando a las siguientes conclusiones; que la satisfaccion laboral tiene una
relacion importante con la productividad de los colaboradores, que los lleva a aceptar
la hipétesis planteada, puesto que brinda lineamientos sobre la evaluacion de la
productividad en las diferentes organizaciones.

Cardenas (2015), en su investigacion titulada “Disefio de gestion por proceso
en el sector salud para mejorar la satisfaccion de los clientes caso centro de atencion
primera |l chilca ESSALUD”, tesis para optar el titulo profesional de ingeniero, en la
que planteo el siguiente objetivo general fue instaurar de qué manera al disefar la
gestion por proceso mejorara la satisfaccion de los usuarios en el centro de atencion
primario Il chilca Essalud, la investigacién fue de tipo aplicada y nivel descriptivo.

en la que llego a las siguientes conclusiones; se logré mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en un 15% mediante la identificacién del proceso claves
como, la atencion en urgencia y la puesta en marcha de una propuesta de mejora
enfocada en la gestion por procesos.

2.1.3 Antecedentes locales
Gomez (2019), en su investigacion “Redisefio del proceso de documentos del

servicio de laboratorio en el HOSPITAL Il ESSALUD Pucallpa 2019”, tesis para optar
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el titulo profesional, en el que planteo el siguiente de investigacion, Determinar en qué
medida el redisefio del proceso se relaciona con la gestién de documentos del servicio
de laboratorio en el Hospital I ESSALUD Pucallpa 2019.

En la que se llego a las siguientes conclusiones; se logré comprobar que definir
el proceso de relaciona con la gestidon documentos del servicio de laboratorio en el
Hospital || ESSALUD Pucallpa 2019, se logré comprobar que medir el proceso se
reacciona con la gestion de documentos del Servicio de laboratorio en el Hospital Il
ESSALUD Pucallpa 2019, se logré comprobar que analizar el proceso se relaciona
con la gestién de documentos de servicio de laboratorio en el Hospital 1l ESSALUD
Pucallpa 2019, se logré comprobar que mejorar y controlar el proceso se relaciona
con la gestion de documentos del servicio de documentos del servicio de laboratorio
en el Hospital I ESSALUD Pucallpa 2019.

Hernandez, Gonzales, Gémez y Reyes (2018), en su investigacion “La
participacién de utilidades de los trabajadores y su influencia en la productividad
empresarial en la provincia de coronel portillo del departamento de Ucayali”, tesis para
optar el titulo profesional, en el cual se planted el siguiente objetivo de investigacion;
analizar la participacién de utilidades de los trabajadores y su influencia en el
incremento de la productividad empresarial de la Provincia de Coronel Portillo del
departamento de Ucayali.

Llegando a las siguientes conclusiones , que los factores determinantes de la
participacién de utilidades con influencia en la productividad empresarial radican en la
funcién al pago oportuno, tal como podemos apreciar del total de encuestado se
obtuvo que el 67.24% respondieron estar de acuerdo, un 3.42% respondieron estar
muy en desacuerdo y un 5.12% no supieron responder al respecto, el 60.40% de los
trabajadores estan muy de acuerdo que un buen clima laboral contribuye en el
incremento de la productividad de los trabajadores, u 2.28% de los encuestados
respondieron estar muy en desacuerdo y un 4.27% no supieron responder al respecto,
los trabajadores estan de acuerdo que el cliente laboral, el pago oportuno representan
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un bienestar y seguridad que son factores determinantes para la productividad
empresarial.
2.2 Bases tedricas
2.2.1 Gestion por procesos
Gestion

Para poder realizar la definicion de gestion por procesos, primero es necesario
entender el termino gestion y Segun el ISO 9000 (2015), menciona que la gestion son
aquellas actividades que se coordinar para tutelar y fiscalizar una organizacion.

También es importante considerar dos aspectos importante respecto al termino
gestidén son establecer los objetivos de una organizacion es un punto muy importante
para llevar a cabo la gestion, y esta debe ser mensurada, para después poner en
marcha un plan de mejora, es decir para realizar una adecuada gestion es necesario
tener en cuenta los obijetivos institucionales para alinearlos al sistema integral de
gestion que sera implantado y para el investigador la medicion es un elemento
fundamental para poder gestionar, lo que implica un paso posterior e indispensable la
de realizar cambios para mejorar, en resumen, para gestionar una organizacion es
necesario establecer objetivos institucionales, medir casa uno de ellos y realizar un
plan d mejora con miras al cumplimiento de las metas. (Comision et al., 2006).
Procesos

Segun el diccionario de la Real Academia Espafola (DRAE), proceso viene del
latin procesos, lo que significa avance y progreso.

También al termino proceso se le define como el conjunto de actividades
realizadas por un individuo o grupo de individuos cuyo fin es transformar entradas en
salida que seran utiles para un cliente, es decir que cada proceso necesita de una
transformacién para obtener un bien o servicio en beneficio del usuario (Camison y

Cruz, 2006, p. 22).
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La organizacion mundial de la salud menciona que la palabra proceso se
refiere a una serie de acciones relacionadas que requiere de insumos y tareas
especificas, con la finalidad de obtener resultados mediante el concepto de valor
agregados.

De la misma manera la norma ISO 9000 (2015), “considera que un proceso es
un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto” (p.117).

Otra definicion segun Agudelo y Escobar (2007), “indica que un proceso es
parte fundamental de un producto o servicio, el cual es ofrecido a clientes externos o
internos de una organizacién, ya que para obtener lo deseado es necesario realizar
actividades ordenadas sobre una materia prima o insumo para transformarlo y asi
conseguir un producto o servicio de gran valor.

También segun Aldana (2011), se podria definir proceso como la union de
distintas taras que promueven en las empresas, segun las estrategias planificadas,
con el propésito de satisfacer a los clientes y asi fidelizarlos” (p. 25).
2.2.1.1 Caracteristicas y elementos de un proceso

Para que el proceso sea reconocido como tal, debe contar con las siguientes
caracteristicas; tener una mision, debe presentar limites “inicio y términos”, posibilidad
de representarlo mediante graficos, facilidad de identificar indicadores para medirlo y
controlarlo y principalmente debe contar con una persona asignada que asegure su
realizacion y manera adecuada, también todo proceso cuenta con los siguientes
elementos:

a. Un input o entrada, aprovisionado por un proveedor

b. El proceso, donde ocurre la transformacion con la participacion de los
siguientes factores, recursos humanos, materiales y método.

c. Y un output o salida, siendo este el resultado que recibira el cliente externo o

interno segun corresponda.
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En ese sentido un output puede ser input de otro proceso, lo que demuestra la
ilacion entre procesos, llamado esta como cadena de suministro. (Camison et al., 2006
p.30)
2.2.1.2 Clasificacion de los procesos

Existen muchas maneras de clasificar los procesos, segun diversos criterios,
sin embardo, la clasificacién mas usual en la practica de las organizaciones y en las
cuales coinciden los investigadores (Camison Gonzales, et al., 2006 y Aldana et al.,
2011).

a. proceso estratégicos, corporativos o gerenciales son los encargados de guia y
desarrollar las estrategias en mira de una meta.

b. procesos misionales, operativos o clave, son los encargados de brindar al
cliente externo una experiencia agradable y satisfacer las necesidades de este.

Cc. procesos de apoyo o de soporte, son los que suministran os requerimiento
preciso para que los procesos operativos se desarrollen.

Aldana et al., (2011), menciona que los procesos relacionados a la misién y
vision estratégica de una organizacion se les llama macroprocesos, teniendo en
cuanta la clasificacion de los procesos estratégicos, mision y de apoyo” (p. 25).

Asi mismo Aldana et al., (2011), acota que es la “herramientas por excelencia
que permite a organizaciones asegurar la integracion sistémica de los procesos para
garantizar la satisfaccion de los clientes y de la sociedad en general “(p.25).

El mapa de procesos permite identificar de manera global el funcionamiento
de la organizacién, asi como localizar con facilidad algun procesos especificos, es
decir que mediante este esquema se puede visualizar los procesos que realiza la
organizacién y la interrelacion entre ellas de manera integral para satisfacer al
consumidor final y asegurar el cumplimiento de metas programadas, el mapa de
procesos también permite analizar la secuencia de procesos identificar errores y asi

tomar decisiones correctas, en resumen el mapa de procesos es una representacion
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estructurada como un todo de una organizacién y sirve como herramienta para
gestionarla. (Aldana et al., 2011.p.25).

Figura 1: Mapa de procesos
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Fuente: Aldana et al., 2011, p.25

La gestion por proceso

Luego de conocer las definiciones de gestion y procesos), se define la gestion
por procesos.

Para Camison, Gonzalez (2006), la gestion por procesos “es una practica que
consiste en gestionar integramente cada uno de los procesos que tienen lugar en la
empresa, eso quiere decir que todos los procesos funcionan como un sistema que
esta vinculado y gestionarlos implica, medir y evaluar el funcionamiento de cada
proceso involucrado a la obtencién del resultado final”. (p.26).

Asi mismo Bravo (2014), define que la “la meta de esta es acrecentar la
productividad de las organizaciones y con el propdsito de fundamentar lo dicho
también menciona las conductas de una organizacién que tiene los procesos bien

gestionados:

34



e Consideran al cliente en primer lugar y trabajan con indicadores para
demostrarlo, miden cada proceso para satisfacer al cliente.

e Conocen el objetivo del proceso y la importancia del logro de resultados
satisfactorios, conocen detalladamente las actividades que incluyen cada
proceso.

e Satisfacen las necesidades de cada integrante y clientes internos, es decir
brindan los recursos humanos y materiales requeridos de manera oportuna.

e Todos los colaboradores de cada proceso estan concientizados,
comprometidos, entrenados, motivados y empoderados.

e (Cada proceso tiene duefo y el deber social esta incluida en el modelo de
gestion.

e Deben dejar de hacer cosas de manera incorrecta, eliminaron procesos
innecesarios, repeticion de procesos y reduccion de reclamos.

e Consideran la importancia de contribuir valor al cliente.

e alineamiento entre el rendimiento de procesos e incentivos de la empresa, lo
que hace flexionar y motivar a los trabajadores.

e Existe un presupuesto destinado a la inversién de implantacion de gestién por
proceso.

e Y los procesos son estables, eficientes, eficaces, controlados por indicadores,
competitivos disefiados para ser redisefiados y mejorados de manera
continua.

2.2.1.3 Etapas de la gestion de un proceso
Segun Camisén y Gonzales, et al., (2006) a continuacion se detallan las
etapas.

e Designar y comunicar las especificaciones y puntos principales del proceso
como la mision, los objetivos orientados a la calidad de tiempo servicio y

costos, vinculados a las exigencias del cliente y la estrategia de la empresa.
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e Establecer claramente el inicio y termino del proceso, es decir definir el Input y
output del proceso

e Planear el proceso realizar un esquema ilustrativo e identificar los indicadores
de medicién, tanto del proceso como del producto

e Determinar el orden de los procesos y la correlacion entre ellos.

e Destinar los peculios precisos, materiales y de informacién, para la ejecucion

y la inspeccion del proceso.

e Llevar a cabo el proceso teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado
e Medir y realizar el seguimiento correspondiente al proceso
e Formular actividades correctivas y aplicarlas en casa suceda alguna variante
que no concuerden con los objetivos, es decir establecer un plan de mejora
e Comenzar el plan de mejora continua del proceso
2.2.1.4 Dimensiones de la variable Gestiéon por Procesos

Para conseguir la mejora de procesos en una institucion es necesario aplicar
técnicas, se explica dos métodos especificos el ciclo PDCA y la reingenieria de
proceso.

El ciclo PDCA (Plan, Do, Chuck, Act). segun camisén (2016), nos indica que
€s un proceso que permite solucionar problemas y a la vez ayuda a la consecucién de
la mejora continua, en la que se incluye cuatro etapas y su implementacién requiere
de la realizacion de seis pasos que se van repitiendo continuamente, estos elementos

constituyen las dimensiones de esta variable.
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Figura 2: El ciclo PDCA de Ishikawa

Fuente: camison, Gonzales, et al 2006

Planificaciéon (plan), definir los objetivos, siempre seran claros y concisos
deberian concretarse y prescribir de manera correcta las fechas concretas, lo cual nos
faciliten la observacion de resultados, es importante en este punto, formulados
objetivos alcanzables y deben ser medibles, se debe de decidir cuales seran los
métodos a esgrimir para obtener el objetivo propuesto, es decir establecer los medios
y normas a traves de los cuales se van alcanzar, los medios son las normas técnicas
y operaticas de funcionamiento que deben referirse a las principales causas o factores
que afectan a los procesos, es decir, se debe definir como se van alcanzar los
objetivos formulados y cual es el camino para llegar a concretarlo.

Accion (Do), llevar a cabo la educacion y la formulacién, las personas
responsables de cada proceso deben ser capacitadas y formadas siendo de tres tipos
en grupo de cierto numero de integrantes, de jerarquia laboral y autbnomo siempre
que haya autoridad sobre su trabajo, ello significa desarrollar un programa de
entrenamiento y capacitacién para cada colaborador participe de cada proceso es
decir consiste en ejecutar las politicas dadas en la primera etapa de planificacion, es

decir llevar a cabo el camino planteado para cumplir los objetivos.

37



Verificacion (check) o comprobar, se debe tener en monitoreo las
actividades y procesos organizacionales siempre que se considere los resultados,
esta etapa los procesos tienen que estar abiertos a realizar algin cambio ya que se
aplican acciones correctoras.

Ejecucion (Act), aplicar una accion de acuerdo a la situacion de los objetivos
fueron alcanzados se deberian normalizar las acciones correctoras aplicadas en cada
proceso, operacién y procedimiento, desarrollar e implantar un plan de formacién
continua y si es necesario amplificar las medidas correctoras, comprobar si las
medidas establecidas se aplican correctamente y son eficaces y continuar operando
segun lo planificas, en este caso de no haber alcanzado el objetico y cuando exista
errores se debe de proceder a la respectiva eliminacion y comenzar un nuevo ciclo
PDCA. esta etapa se ejecutara alguna accién correctora o de mejora identificada en
la etapa anterior.

2.2.2 Productividad

La Real Academia Espafiola, define a la productividad como “la gran cabida o
el nivel de fabricacion en los terrenos cultivados de trabajo o de equipos industriales.

Para Prokopenko (1989), indica que la productividad es una ecuacion
matematica de la produccion obtenida entre los servicios o recursos utilizados para
obtenerlas, donde es el uso eficiente y eficaz de los recursos” (p. 1554)

Koontz y Weihrich (2014), precisaron que la productividad se refiere a la
relacién de los insumos utilizados y los productos obtenidos en un periodo especifico
dandole relevancia a la calidad, la productividad es la relacion entre la cantidad de
bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. (p. 58).

Robbins y Coulter (2000), indica que la productividad es el “volumen total de
bienes producidos, dividido entre la cantidad de recursos utilizados para generar esa
produccién, debemos de tomar en cuenta que la productividad esa hecha para ver el

avance de los medios de fabricacion” (p.21).
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Recursos humanos: es calificado como el factor mas importante de la
productividad, tiene gran dominio y dirige a los demas factores

Maquinaria y Equipos: es necesario considerar la calidad y el buen manejo de
la maquina o equipo utilizado

Organizacion del trabajo: este factor actua en la estructuracion y regeneracion
nuevos puesto de empleo con determinacién a equipos maquinarias y trabajos.
2.2.2.1 Dimensiones de la variable productividad

Prokopenko (1989), indica que “el aumento de la productividad tiene como
resultado la mejora en los diferentes horizontes de vida cuando la colocacién de los
favores de la productividad se efectua conforme a la contribucién”. (p. 155)
Eficiencia

Prokopenko (1989), “grado de eficacia con que se utilizan los recursos para
crear un producto util, también la eficacia se refiere a la relacion de la cantidad de
recursos aprovechados y el producto obtenido como resultado” (p. 156)
Eficacia

Prokopenko (1989),” resultado logrado en comparacion con el resultado
posible, considera el impacto de lo realizado, del producto o servicio que se ofrece, no
basta con que la produccion sea 100% efectiva en cantidad y calidad, sino que es
fundamental que cumpla con las expectativas del cliente y lo satisfaga, asi como lograr
ser un impacto en el mercado” (p. 156).
Efectividad

Prokopenko (1989) “es la relacion entre los resultados obtenidos y los
propuestos es el indicador que le da relevancia al resultado, lo que permite mensurar
y conocer el grado de cumplimiento de las metas proyectadas” (p 157).
Factores que influyen en la productividad

Schroeder (2002), menciona que lo que influye en la productividad con la
inversion de capital, la investigacion y desarrollo, la tecnologia, los valores, actitudes
sociales y las politicas gubernamentales.
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De acuerdo con las teorias mas aprobados, hay cuatro elementos terminantes
principales en la productividad en las empresas, el entorno, las caracteristicas de la
empresa, las caracteristicas del trabajo, las aptitudes y actitudes de las personas.
Factores para mejorar la productividad.

Prokopenko (1989), la mejora de la productividad no solo es hacer las cosas
bien, sino significa hacer bien las cosas correctas
Factores internos (controlables)

Son los que estan ajustadas al control de una empresa determinada, es
conveniente dividirlo en dos grupos; duros y blandos.

Factores externos (no controlables)

Son los que dan fuera del control de una empresa determinada. (ajustes
estructurales, cambios econdémicos, cambios demograficos y sociales, administracion
publica e infraestructura).

2.3 Definicion de términos basicos

Accion: se refiere la captacion y formacion de todos os colaboradores implicados
en cada proceso, asi como la puesta en marcha de todo los establecido en la primera
etapa de planeacién (Camisén y Cruz, 2006).

Actuar: Universidad Tec Virtual de Monterrey (2012), implica la toma de
decisiones relacionada con el estado de cosas determinado en la verificaciéon (p.15).

Ciclo de Deming: Es la gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de
mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel jerarquico en una organizacién
(Gutiérrez, 2014, p.30)

Efectividad: es la relacion entre los resultados obtenidos y los propuestos es el
indicador que le da relevancia al resultado, lo que permite mensurar y conocer el grado
de cumplimiento de las metas proyectadas (Prokopenko, 1989)

Eficacia: Es una medida de logro de los resultados obtenidos (Chiavenato, 2004).
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Eficiencia: se refiere al logro de metas con una mayor cantidad de recursos
(Koontz y Weihrich, 2014).

Factores de la productividad. Prokopenko (1989), “la mejora de la productividad
no solo es hacer las cosas bien, sino significa hacer bien las cosas correctas” (p.150)

Gestién: 1ISO 9000:2015, menciona que la gestion son aquellas actividades que
se coordinar para tutelar y fiscalizar una organizacion.

Gestiono por procesos: la meta de esta es acrecentar la productividad de las
organizaciones y con el propdsito de fundamentar lo dicho también menciona las
conductas de una organizacion que tiene los procesos bien gestionados (Bravo, 2014).

Hacer: Universidad Tec Virtual de Monterrey (2012)” implica la comunicacion de
los resultados de la planeacion todo lo involucrado y la ejecucion coordinada de las
actividades” (p21)

Maquinaria y Equipos: Robbins y Coulter (2000) “es necesario considerar la
calidad y el buen manejo de la maquina o equipo utilizado” (p. 21)

Organizacion del trabajo: Robbins y Coulter (2000) “este factor actua en la
estructuracion y regeneracién nuevos puesto de empleo con determinacion a equipos
maquinarias y trabajos” (p. 21).

Planeacion: se refiere a la programacion anticipada de algun suceso proyectos
o eventos de cualquier naturaleza, con el fin de establecer las actividades a ejecutar para
el logro de algunos objetivos o metas (Asenjo, 2006).

Planear: Universidad Tec Virtual de Monterrey (2012) “lo primero es definir las
politicas las mismas que den ser, p. congruentes con las necesidades y expectativas de
los clientes y de la otra parte interesada”. (p15)

Proceso: ISO 9000 (2015), “considera que un proceso es un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un
resultado previsto

Productividad: la relacion que existe entre los insumos y los productos de un
sistema productivo
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Recursos humanos: Robbins y Coulter (2000) “es calificado como el factor mas
importante de la productividad, tiene gran dominio y dirige a los demas factores” (p.21)

Usuarios: es quien recibe el producto o servicio final.

Verificacidn: es el proceso en el cual se pone en marcha lo establecido en la
planificacion, pretendiendo alcanzar los objetivos propuesto (Ander-Egg, 2007).

Verificar: Universidad Tec Virtual de Monterrey (2012) peridédicamente se
comparan los avances, las tendencias y los resultados obtenidos con relacién a lo

proyectado (15)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Método de investigacion

3.1.1 Método general

Como método general de investigacion que utilizamos fue el método inductivo
deductivo.

El método inductivo para Sierra (2012), “es un proceso que parte del estudio
de casos particulares para llegar a conclusiones o leyes universales que explican un
fendmeno” (p. 200).

El método deductivo, segun Ander y Egg (2007), “es el razonamiento que,
partiendo de casos particulares, se elevada a conocimientos generales, la induccién
puede ser completa o incompleta” (p. 157).

Empleamos ambos métodos, porque se parti6 de un caso general para
posteriormente llevarlos a conclusiones particulares y posterior a este se efectud la
generalizacidn de los resultados obtenidos de las variables en estudio.

Método especifico

Para la investigacion empleamos como método especifico el método
descriptivo.

Caballero (2014), indica que “es aquella orientacion que se centra en
responder la pregunta acerca de cdmo es una determinada parte de la realidad objeto
de estudio” (p. 98).

Para este caso se busco conocer como la gestion por procesos tiene influencia

en la productividad de los trabajadores de médulo de Electro Ucayali

3.1.2 Tipo de investigacion

Por su naturaleza la investigacion es de tipo aplicada, "Se distingue por tener

propésitos practicos, inmediatos bien definidos, es decir, de investigar para actuar,
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transformar, modificar o producir cambios en un determinado sector de la realidad".
(Carrasco Diaz, 2006)
3.1.3 Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo y correlacional "El nivel descriptivo
se orienta a describir el fenédmeno e identificar las caracteristicas de su estado actual".
(Tamayo y Tamayo, 2004)

"Correlacional: Su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto especifico".
(Hernandez Sampiere et al., 2014)

En la investigacion se midié la correlacion entre la gestién por proceso y la
productividad de los trabajadores de modulo de Electro Ucayali.

3.1.4 Diseno y esquema metodolégico

En la investigacién se utilizo el disefio No experimental de corte transversal.

El disefio no experimental es donde los fendmenos se observan en su propio
ambiente natural para luego realizar un analisis, en cuanto al corte transversal se toma
como base de datos de un punto, en el tiempo” (Hernandez et al., 2014, p.185).
Enfoque de la investigacion

En la presente investigacion se empled el enfoque mixto, siendo La légica
cuantitativa y cualitativa es decir recolectamos y analizamos los datos para para afinar
las preguntas de la investigacion para posteriormente utilizamos los datos y probar la
hipotesis.

3.1.5 Esquema de investigacion

M = 20 trabajadores de mdédulo de Electro Ucayali.

Ox = Gestion por proceso
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R = Relacion existente entre las dos variables
Oy = Productividad
3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion

Carrasco (2005), en la que indica “(2003), “la poblacién se define como un
total del fendbmeno a estudiar donde las unidades de poblacién poseen una
caracteristica comun la cual estudia y da origen a los datos de la investigacion” (p.
144).

Para la presente investigaciéon la poblacion estuvo conformada por todos los
trabajadores de modulo (atencién al usuario), de electro Ucayali.

3.2.2 Muestra

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la muestra se refiere a “los
participantes, objetos, sucesos o comunidades de estudio (unidades de analisis, lo
cual depende del planteamiento de la investigacion y el alcance del mismo” (p.170).

La muestra para la investigacion estuvo compuesta por el total de la poblacion,
siendo un estudio censal, por ende, estuvo compuesta por los 20 trabajadores de
mddulo de Electro Ucayali.

3.2.3 Universo

Para Carrasco (2005), menciona que el “universo es un sistema de elementos
finitos, globales e infinitos, los cuales estos pertenecen a la poblacion y la muestra del
campo de estudio, donde tenga una relacién directa con las variables y fracciones del
problema del contexto” (p. 87)

En la presente investigacion se consider6 como universo a todos los

trabajadores de Electro Ucayali.
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3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1Tecnica
Al respecto Bernal (2010), indica que la técnica “alude que cuando
recolectamos la base de datos hacemos el proceso de obtenciéon de informacion, la
cual nos va servir para dar respuesta a la pregunta de, comprobacion de la hipétesis
y obtencién de los objetivos” (p. 135).
Por lo que para la presente investigacion la técnica que utilizamos fue la
encuesta, por ser la mas adecuada para la medicién de las variables de estudio.
3.3.2 Instrumento
Usamos como instrumento al cuestionario con una escala de medicion Likert.
Hernandez, et al (2010), sostiene que el instrumento es aquel que “consiste en
un conjunto de items que se presenta en forma de afirmaciones o juicios frente a los
cuales se pide la reaccion de las personas a las cuales se le administra- (p.217).
3.4 Procedimiento de recoleccién de datos
Para la recoleccion de datos se considero algunos puntos importantes, los cuales
pudimos racionalizar la recoleccion de informacién a fin de explicarlos e interpretarlos.
Primero se solicitd el permiso a las autoridades de la empresa, asi mismo a la
coordinadora del area de modulo, para la aplicacién del instrumento, segundo se e
numero cada una de las encuestas realizas y controlar el tratamiento de datos.
3.5 Tratamiento de datos
Para el tratamiento de datos se empled el estadistico descriptivo inferencial, por
lo cual se siguid el siguiente proceso; esperar que culminen su jornada laboral para
aplicar el instrumento, luego se procedi6 a enumerar y tabular en el Excel para
posteriormente efectuar los calculos estadisticos, y finalmente para la prueba de hipétesis

se uso el Spss version 26.
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Tabla 2: Categoria de analisis para interpretacion del coeficiente de correlaciéon rho

de spearman.

r Grado de Correlacion

-1.00  Correlacion negativa perfecta
-0.90  Correlacion negativa muy fuerte
-0.75  Correlacion negativa considerable
-0.50  Correlacion negativa media

-0.25  Correlacion negativa débil

-0.10  Correlaciéon negativa muy débil

0.00  No existe correlacion alguna entre las variables

0.10  Correlacion positiva muy débil
0.25  Correlacion positiva débil

0.50  Correlacion positiva media

0.75  Correlacion positiva considerable

0.90  Correlacion positiva muy fuerte

1.00  Correlacion positiva perfecta

Fuente: Adaptacion de Sampieri y Batista (2016). p.304

3.6 Presentacion de datos
Los datos obtenidos se muestran en tablas, en figuras, las cuales son explicadas
de manera cuantitativa y cualitativa los resultados a las que se llegaron y se establece la

relacion entre ambas variables de estudio.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Resultados
4.1.1 Variable I: Gestion de procesos

4.1.1.1 Primera dimension planeacion

Tabla 3: ¢Existe un mapa de procesos de todas las actividades de la

organizacion?

Categoria | frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 12 60 60 60
A veces 8 40 40 40
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 lﬁmnte: Elaboracion propia

Figura 3: ¢Existe un mapa de procesos de todas las actividades de la

organizacion?

® Siempre ®Casi siempre ®aveces ®casinunca ®nunca

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

En la Figura 3, se puede observar que el 60% de los encuestados indican que

casi siempre existe un mapa de procesos de todas las actividades de la organizacion
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y el 40% menciona que a veces existe un mapa de procesos de las actividades de la
organizacion.
Tabla 4: ;La empresa tiene definido los indicadores de los procesos que ayude

a monitorear las actividades efectuadas en el area de modulo?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 9 45 45 45
A veces 11 55 55 55
Casi nunca 00 0.0 0.0 0.0
Nunca 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4: ; La empresa tiene definido los indicadores de los procesos que ayude

a monitorear las actividades efectuadas en el area de modulo?

® Siempre = Casi siempre aveces Mcasinunca ®npunca

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:
En la Figura 4, podemos apreciar, que el 55% de los encuestados indica que
a veces la empresa tiene definido los indicadores de los procesos que ayuda a

monitorear las actividades efectuadas en el area de modulo y el 45% indica que casi
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siempre la empresa tiene definido los indicadores de los procesos que ayudan a
monitorear las actividades efectuadas en el area de modulo.
Tabla 5: ¢Las gestiones de los procesos le ayudan a brindar un servicio de

calidad y a solucionar problemas de los usuarios?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 8 40 40 40
A veces 7 35 35 35
Casi nunca 5 250.0 25 25
Nunca 0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5: ¢ Los procesos de gestion le ayudan a brindar un servicio de calidad y

a solucionar problemas de los usuarios?

® Siempre ®Casi siempre ®aveces ®casinunca ®nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la Figura 5, podemos observar que el 40% de los encuestados manifiestan
que casi siempre la gestion de los procesos le ayudan a brindar un servicio de calidad
y a solucionar los problemas de los usuarios, el 35% dice que casi siempre la gestiéon

de los procesos le ayudan a brindar un servicio de calidad y a solucionar los problemas
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de los usuarios, mientras que el 25% indicaron que casi nunca la gestion de los
procesos le ayudaron a brindar un servicio de calidad y a solucionar los problemas de
los usuarios.

4.1.1.2 Segunda dimension Accién.

Tabla 6: ¢ Una adecuada gestion de los procesos le ayudan en el cumplimiento

de sus funciones?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 7 35 35 35
Casi siempre 11 55 55 55
A veces 2 10 10 10
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: ;Una adecuada gestiéon de los

procesos le ayudan en el cumplimiento de sus funciones?

®Siempre ™ Casisiempre waveces W®casinunca  ®nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
En la Figura 6, se puede observar que el 55% de los encuestados indicaron
que casi siempre la gestiébn por procesos le ayudaron en el cumplimiento de sus

funciones, el 35% dijeron que siempre la una adecuada gestion de los procesos le
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ayudaron en el cumplimiento de sus funciones y el 10% dijo que a veces una adecuada
gestion de los procesos le ayudo en el cumplimiento de sus funciones.
Tabla 7: ¢ Considera que la gestiéon de los procesos le ayudan en el cumplimiento

de sus metas en la empresa?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 5 25 25 25

Casi siempre 14 70 70 70

A veces 1 5 5 5

Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0

Nunca 0 0.0 0.0 100

Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7: ;Considera que la gestion de los procesos le ayudan en el

cumplimiento de sus metas en la empresa?

m Siempre wmCasi siempre wmaveces mcasinunca mnunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
En la Figura 7, se puede ver que el 70% de los encuestados dijeron que casi
siempre la gestion de los procesos le ayudaron en el cumplimiento de sus metas en

la empresa, el 25% indicaron que siempre la gestion de los procesos le ayudaron en
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el cumplimiento de sus metas en la empresa y solo el 5% dijo que a veces la gestion
de los procesos le ayudaron en el cumplimiento de sus metas en la empresa.

4.1.1.3 Tercera dimension Verificacion

Tabla 8: ;Los procesos estan priorizado de acuerdo a los factores de decision

que les ayuda en la solucion de problemas?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 9 45 45 45
Casi siempre 9 45 45 45
A veces 2 10 10 10
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8: ¢ Los procesos estan priorizado de acuerdo a los factores de decision

que les ayuda en la solucién de problemas?

m Siempre mCasi siempre maveces mcasi nunca mnunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 8, podemos observar que 45% de los encuestados indicaron que
siempre los procesos estan priorizados de acuerdo a los factores de decision que les
ayuda en la solucion de problemas y el otro 45 % también indico que casi siempre

procesos estan priorizados de acuerdo a los factores de decision que les ayuda en la
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solucion de problemas y solo un 10% dijo que a veces procesos estan priorizados de

acuerdo a los factores de decision que les ayuda en la solucién de problemas.

Tabla 9: ;La gestion de los procesos en la empresa son eficiente y eficaces?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 12 60 60 60

Casi siempre 8 40 40 40

A veces 0 0 0 0

Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0

Nunca 0 0 0 100

Total 20 100 100

Fuente: Elaboracién propia

Figura 9: ¢ La gestion de los procesos en la empresa son eficiente y eficaces?

= Siempre ®Casi siempre ®aveces ®casinunca ®nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretaciéon

En la Figura 9, podemos observar que el 60% de los encuestados indicaron

que siempre La gestion de los procesos en la empresa son eficiente y eficaces, el 40%

mencionaron que casi siempre La gestion de los procesos en la empresa son eficiente

y eficaces.
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Tabla 10: ¢Los responsables de los procesos cumplen con su rol de manera

efectiva?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 2 10 10 10

Casi siempre 6 30 30 30

A veces 12 60 60 0.0

Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0

Nunca 0 0.0 0.0 100

Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10: ;Los responsables de los procesos cumplen con su rol de manera

efectiva?

= Siempre ®Casi siempre ®aveces ®casinunca ®nunca

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la Figura 10, podemos observar, que el 60%. de los encuestados dijeron
que a veces Los responsables de los procesos cumplen con su rol de manera efectiva,
el 30% indicaron que casi siempre Los responsables de los procesos cumplen con su
rol de manera efectiva y el 10% siempre que Los responsables de los procesos

cumplen con su rol de manera efectiva.
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Tabla 11: ;Los responsables de los procesos controlan, redisefian y mejoran los

procesos con la ayuda de su area y de otras areas en la empresa?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 3 15 15 15
A veces 13 65 65 65
Casi nunca 4 20 20 20
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11: ;Los responsables de los procesos controlan, redisefian y mejoran

los procesos con la ayuda de su area y de otras areas en la empresa?

® Siempre ®=Casi siempre aveces W®casinunca ®punca

65%

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la Figura 11, se puede observar que el 65% de los encuestados indicaron
que a veces Los responsables de los procesos controlan, redisefian y mejoran los
procesos con la ayuda de su area y de otras areas en la empresa, el 20% indico que
casi nunca Los responsables de los procesos controlan, redisefian y mejoran los

procesos con la ayuda de su area y de otras areas en la empresay el 15% consideran
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que casi siempre Los responsables de los procesos controlan, redisefian y mejoran
los procesos con la ayuda de su area y de otras areas en la empresa.

4.1.1.4 Cuarta dimensién Ejecuciéon

Tabla 12: ;Existe formalmente la gestion de cambio en la empresa que facilite

las nuevas practica?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 2 10 10 10
Casi siempre 12 60 60 60
A veces 6 30 30 30
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12: ; Existe formalmente la gestion de cambio en la empresa que facilite

las nuevas practica?

m Siempre wmCasi siempre 1aveces mcasinunca mnunca

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la Figura 12, podemos ver, que el 60% de los encuestados indicaron que
casi siempre Existe formalmente la gestion de cambio en la empresa que facilite las
nuevas practica Existe formalmente la gestion de cambio en la empresa que facilite
las nuevas practicas, el 30% dijeron que a veces Existe formalmente la gestion de

cambio en la empresa que facilite las nuevas practica y el 10% manifestd que siempre
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Existe formalmente la gestién de cambio en la empresa que facilite las nuevas
practicas.
Tabla 13: ¢ Existe una estructura de mejora continua de los procesos de atenciéon

en la empresa?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 5 25 25 25
Casi siempre 9 45 45 45
A veces 6 30 30 30
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13: ¢ Existe una estructura de mejora

continua de los procesos de atencién en la empresa?

m Siempre wmCasisiempre wmaveces m®mcasinunca mnunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 13, podemos apreciar que el 45% de los encuestado indicaron
que casi siempre Existe una estructura de mejora continua del proceso de atencion
en la empresa, el 30% dijeron que a veces Existe una estructura de mejora continua
del proceso de atencion en la empresa y el 25% indico que siempre Existe una

estructura de mejora continua del proceso de atencién en la empresa.
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Tabla 14: Distribucién de frecuencias: Variable 1 Gestiéon por procesos

Escala corporativa Frecuencias Porcentaje
Siempre 42 19%
Casi siempre 101 46%
A veces 68 31%
Casi nunca 9 4%
Nunca 0 0%
Total: 220 100%

Fuente: Base de datos de la investigacion

Distribucion de frecuencias: Variable 1
Gestion por procesos

46%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Siempre Casi Aveces Casinunca Nunca
siempre

Fuente: Tabla 14
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4.1.2 Variable Il: Productividad

4.1.2.1 Primera dimension Eficiencia

Tabla 15: ; Mantiene buenas relaciones interpersonales con sus compaieros?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 4 20 20 20
Casi siempre 4 20 20 20
A veces 12 60 60 60
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14: ;Mantiene buenas relaciones interpersonales con sus companeros?

w Siempre wmCasisiempre wmaveces mmcasinunca mnunca

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
En la Figura 14, podemos ver que el 60% de los encuestados mencionaron
que a veces Mantiene buenas relaciones interpersonales con sus compafieros, el 20%
indico que siempre Mantiene buenas relaciones interpersonales con sus compafrieros
y el otro 20% menciono que casi siempre Mantiene buenas relaciones interpersonales

con sus compainieros.
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Tabla 16: ;las actividades de grupos le ayudan a mejorar su rendimiento

laboral?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 10 50 50 50

Casi siempre 9 45 45 45

A veces 1 5 5 5

Casi nunca 10 0.0 0.0 0.0

Nunca 0 0.0 0.0 100

Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15: ;las actividades de grupos le ayudan a mejorar su rendimiento

laboral?

wSiempre wCasisiempre waveces mcasinunca mnunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 15, podemos observar que el 50% de los encuestados indicaron
que siempre las actividades de grupos le ayudan a mejorar su rendimiento laboral, el
45% menciono que casi siempre las actividades de grupos le ayudan a mejorar su
rendimiento laboral y el 5% indico que a veces las actividades de grupos le ayudan a

mejorar su rendimiento laboral.
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Tabla 17: ;Considera que las murmuraciones entre companeros dificultan el

trabajo en equipo?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 12 60 60 60
A veces 6 30 30 30
Casi nunca 2 10 10 10
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16: ;Considera que las murmuraciones entre compaiieros dificultan el

trabajo en equipo?

® Siempre ®Cas] siempre =®aveces ®casinunca ®nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 16, podemos ver que el 60% de los encuestado mencionaron que
casi siempre que las murmuraciones entre companeros dificultan el trabajo en equipo,
30% dijo que a veces las murmuraciones entre compafieros dificultan el trabajo en
equipo y el 10% indico que casi nunca las murmuraciones entre companeros dificultan

el trabajo en equipo.
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Tabla 18: ; Mantiene el control de los materiales bajo su custodia?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 4 20 10 10
Casi siempre 14 70 70 70
A veces 2 10 20 20
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17: ; Mantiene el control de los materiales bajo su custodia?

m Siempre ®Casi siempre W®aveces MScasinunca #®punca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 17, podemos apreciar que el 70% de los encuestados indicaron
que casi siempre mantiene el control de los materiales bajo su custodia, el 20% dijo
que siempre mantiene el control de los materiales bajo su custodia y el 10% manifesto

que a veces mantiene el control de los materiales bajo su custodia.
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Tabla 19: ;Hace uso de los equipos electronicos de manera eficiente?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 2 10 10 10
Casi siempre 8 40 40 40
A veces 9 45 45 45
Casi nunca 1 5 5 5
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18: ¢ Hace uso de los equipos electréonicos de manera eficiente?

= Siempre ™ (Casi siempre aveces Mcasinunca Mpunca

45%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 18, podemos observar que el 45% indico que a veces hace uso
de los equipos electronicos de manera eficiente, el 40% menciono que casi siempre
hace uso de los equipos electronicos de manera eficiente, el 10% dijeron que siempre
hace uso de los equipos electrénicos de manera eficiente y el 5% casi nunca hace uso

de los equipos electrénicos de manera eficiente.

4.1.2.2 Segunda dimensién Eficacia
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Tabla 20: ;Posee los conocimientos para desempeiar las funciones del puesto

que ocupa?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 7 35 35 35

Casi siempre 11 55 55 55

A veces 2 10 10 10

Casi nunca 0.0 0.0 0.0 0.0

Nunca 0 0.0 0.0 100

Total 20 100 100

Fuente: Elaboracioén propia

Figura 19: ; Posee los conocimientos para desempenar las funciones del puesto

que ocupa?

» Siempre w=Casi siempre “aveces W®casinunca #®nunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 19, podemos observar que el 55% de los encuestados casi
siempre Posee los conocimientos para desempenar las funciones del puesto que
ocupa, el 35% indicé que siempre Posee los conocimientos para desempenar las
funciones del puesto que ocupa y el 10 % dijo que a veces Posee los conocimientos

para desempenar las funciones del puesto que ocupa.
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Tabla 21: ;Se preocupa por superarse académicamente, asistiendo a cursos de

capacitacion para ser eficaz?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 1 5 5 5

Casi siempre 7 35 35 35

A veces 10 50 50 50

Casi nunca 2 10 10 10

Nunca 0 0.0 0.0 100

Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20: ¢ Se preocupa por superarse académicamente, asistiendo a cursos de

capacitacion para ser eficaz?

= Siempre w=Casi siempre w»aveces mcasinunca mnunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 20, podemos observar que el 50% de los encuestados indicaron

que a veces Se preocupa por superarse académicamente, asistiendo a cursos de

capacitacion para ser eficaz, el 35% dijeron que casi siempre se preocupa por

superarse académicamente, asistiendo a cursos de capacitacion para ser eficaz y el

10% casi nunca Se preocupa por superarse académicamente, asistiendo a cursos de
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capacitacion para ser eficaz y el 5% siempre Se preocupa por superarse

académicamente, asistiendo a cursos de capacitacion para ser eficaz.

Tabla 22: 4 Aplica sus conocimientos en beneficio de otro compaiiero de trabajo

en la realizaciéon de sus tareas?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 11 55 55 55
A veces 9 45 45 45
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracién propia

Figura 21: ; Aplica sus conocimientos en beneficio de otro compaiiero de trabajo

en la realizacion de sus tareas?

w Siempre wCasi siempre maveces mcasinunca

45%

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

mnunca

En la Figura 21, podemos apreciar que el 55% de los encuestados indico que

casi siempre Aplica sus conocimientos en beneficio de otro comparero de trabajo en

la realizacion de sus tareas y el 45% dijo que a veces Aplica sus conocimientos en

beneficio de otro compariero de trabajo en la realizacién de sus tareas.

4.1.2.3 Tercera dimension Efectividad
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Tabla 23: ¢ Aplica sus conocimientos en beneficio de otro compaiiero de trabajo

en la realizacion de sus tareas?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 4 20 20 20
Casi siempre 8 40 40 40
A veces 8 40 40 40
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0 100
Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22: ; Aplica sus conocimientos en beneficio de otro compaiiero de trabajo

en la realizacion de sus tareas?

®m Siempre ®Casisiempre ®aveces MHcasinunca ®npunca

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la Figura 22, podemos apreciar que el 40% de las encuestadas indico que
casi siempre Posee la capacidad de atender y solucionar asuntos laborales bajo
presion, el 40% dijo que a veces Posee la capacidad de atender y solucionar asuntos
laborales bajo presion, y el 20% menciono que siempre Posee la capacidad de atender

y solucionar asuntos laborales bajo presion.
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Tabla 24: ;Aunque no se le solicite, brinda mas tiempo de lo requerido para

efectuar sus funciones?

Categoria frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Siempre 1 5 5 5

Casi siempre 10 50 50 50

A veces 9 45 45 45

Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0

Nunca 0 0.0 0.0 100

Total 20 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 23: ;Aunque no se le solicite, brinda mas tiempo de lo requerido para

efectuar sus funciones?

m Siempre wmCasi siempre maveces ®casinunca mnunca

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la Figura 23, podemos observar que el 50% de los encuestados indicaron
que casi siempre, Aunque no se le solicite, brinda mas tiempo de lo requerido para
efectuar sus funciones, el 45% dijo que a veces, Aunque no se le solicite, brinda mas
tiempo de lo requerido para efectuar sus funciones y el 5% siempre, Aunque no se le

solicite, brinda mas tiempo de lo requerido para efectuar sus funciones
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Tabla 25: Distribucion de frecuencias: Variable 2 Productividad

Escala corporativa Frecuencias Porcentaje
Siempre 33 17%
Casi siempre 94 47%
A veces 68 34%
Casi nunca 5 3%
Nunca 0 0%
Total: 200 100%

Fuente: Base de datos de la investigacion

Distribucion de frecuencias: Variable 2

Productividad
50% / prii
40%
30%
20%
10%
0%
Siempre Casi Aveces Casinunca Nunca
siempre

Fuente: tabla 25

4.2 Contraste de hipotesis
4.2.1 Hipotesis general de la investigacion
Existe una relacion directa y significativa entre la gestién por procesos y la
productividad de los trabajadores de médulo de la empresa Electro Ucayali S.A.

o Paso 1: Hipétesis nula (Ho), y la Hipétesis alterna (Hi).
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Hipoétesis nula (Ho). No existe una relacién directa y significativa entre la
gestion por procesos y la productividad de los trabajadores de médulo de la
empresa Electro Ucayali S.A.

- Ho: p=0
Hipétesis alterna (Ha). Existe una relacion directa y significativa entre la
gestion por procesos y la productividad de los trabajadores de médulo de la
empresa Electro Ucayali S.A.
Paso 2: Nivel de significacion
El nivel de significancia tedrica es a=0.05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%
Paso 3: Funcion de prueba
Se realizé por medio del coeficiente rho de Spearman, por ser la Muestra de
menos de 20 elementos (menos de 30)
Paso 4: Reglas de la decisién
Rechazar Ho cuando la significacion observada “es menor que a.
cuando “p valor < a”.
No rechazar Ho cuando la significacion observada “p” de los coeficientes del
modelo es mayor que a.
cuando “p valor > a”.
Paso 5: Calculo
En la tabla 4, se muestra la prueba de correlacion para una muestra de 20
elementos, donde se observa que p= 0.000 y una correlacion rho de 0.750
entre las variables de la investigacion gestion por procesos y productividades

de los trabajadores de mddulo de la empresa Electro Ucayali.
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Tabla 26: Prueba de correlacién r entre las variables gestion por procesos y

productividad

Prueba de correlacion de rho de Spearman para la prueba de hip6tesis general

Gestion por b4 ctividad
proceso
Coeficiente 1,000 ,750™
de
Gestion por _correlacion
proceso Sig. . ,000
(bilateral)
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente ,750™ 1,000
de
o correlacion o 9 .
Productividad Sig. 1000 rur.-luef—Efai?ﬁfaCIOﬁ‘pTOpIa
(bilateral)
N 20 20

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

e Paso 6: Conclusion
El valor de estadistico rho de Spearman es de 0.750, lo que representa una
correlacion muy significativa, por lo que se afirma que con un 100 % de
confianza que en el ambito de estudio existe una correlacién positiva
considerable, entre la variable gestion por proceso y productividad, con un nivel
de significancia es de p=0.000, menor que a”.
4.2.2 Hipétesis especifica 1
Existe una relacion directa y significativa entre la gestion por procesos y la
planeacion de procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores de
maodulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
o Paso 1: Hipétesis nula (Ho), y la Hipétesis alterna (Hi).
Hipoétesis nula (Ho). No Existe una relacion directa y significativa entre la
planeacion de procesos y la productividad de los trabajadores de médulo de la
empresa Electro Ucayali S.A.

- Ho: p=0
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Hipétesis alterna (Ha). Existe una relacion directa y significativa entre la
planeacion de procesos y la productividad de los trabajadores de médulo de la
empresa electro Ucayali S.A.

- H1:p< 0
Paso 2: Nivel de significacion
El nivel de significancia tedrica es a=0.05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%
Paso 3: Funcidén de prueba
Se realizé por medio del coeficiente rho de Spearman, por ser la Muestra de
menos de 20 elementos (menos de 30)
Paso 4: Reglas de la decisién
Rechazar Ho cuando la significacién observada “es menor que a.
cuando “p valor < a”.
No rechazar Ho cuando la significacion observada “p” de los coeficientes del
modelo es mayor que a.
cuando “p valor > a”.
Paso 5: Calculo
En la tabla 5, se muestra la prueba de correlacion para una muestra de 20,
donde se observa que p= 0.000 y una correlacion rho de 0.802, entre las
variables de la investigacion: planeacion de procesos y productividad de los

trabajadores de mddulo de la empresa Electro Ucayali.
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Tabla 27: Prueba de correlacion r entre las variables Planeacion y productividad.

Prueba de correlacion de rho de Spearman para la prueba de hipétesis especifica 1

Planeacién Productividad
Coeficiente 1,000 ,802™
de
Planeacion corre!acién
Sig. . ,000
(bilateral)
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente ,802" 1,000
de
. correlacion
Productividad Sig. 1000
(bilateral)
N 20 20

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

e Paso 6: Conclusion
El valor de estadistico rho de Spearman es de 0.802, lo que representa una
correlacion muy significativa, por lo que se afirma que con un 99% de confianza
que en el ambito de estudio existe una correlacion positiva considerable, entre
la variable planeacién de procesos y productividad de los trabajadores de
modulo de la empresa Electro Ucayali. S.A., ya que el nivel de significativo es
de p=0.000 menor al a”.

4.2.3 Hipotesis especifica 2
Existe una relacion directa y significativa entre la accién de procesos y la
productividad de los trabajadores de modulo de la empresa Electro Ucayali S.A.

e Paso 1: Hipétesis nula (Ho), y la Hipétesis alterna (Hi).
Hipétesis nula (Ho). No Existe una relacion directa y significativa entre la
accion de procesos y la productividad de los trabajadores de modulo de la
empresa electro Ucayali S.A.

- Ho: p=0
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Hipotesis alterna (Ha). Existe una relacion directa y significativa entre la
accion de procesos y la productividad de los trabajadores de médulo de la
empresa Electro Ucayali S.A.

- H1:p<0
Paso 2: Nivel de significacion
El nivel de significancia teérica es a=0.05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%
Paso 3: Funcidon de prueba
Se realizé por medio del coeficiente rho de Spearman, por ser la Muestra de
menos de 20 elementos (menos de 30)
Paso 4: Reglas de la decisién
Rechazar Ho cuando la significaciéon observada “es menor que a.
cuando “p valor < a”.
No rechazar Ho cuando la significacion observada “p” de los coeficientes del
modelo es mayor que a.
cuando “p valor > a”.
Paso 5: calculo
En la tabla 6, se muestra la prueba de correlacion para una muestra de 20,
donde se observa que p= 0.000 y una correlacién rho de Spearman 0.705 entre
las variables de la investigacion: accidon de procesos y la productividad de los

trabajadores de mddulo de la empresa Electro Ucayali S.A.
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Tabla 28: Prueba de correlaciéon rho de Spearman entre las variables Accién y

Productividad

Prueba de correlacion de rho de Spearman para la prueba de hipétesis especifica 2

Accion Productividad

Coeficiente 1,000 ,705™
de

correlacion

Sig. . ,000
(bilateral)

Accion

Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente , 705" 1,000

de

correlacion

Sig. ,000

(bilateral)

N 20 20

Productividad

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

Paso 6: Conclusiéon

El valor de estadistico rho de Spearman es de 0.705, lo que representa una
correlacion muy significativa, por lo que se afirma que con un 99% de confianza
que en el ambito de estudio existe una correlacion positiva mediana, entre las
variables acciones de procesos y la productividad de los trabajadores de
modulo de la empresa electro Ucayali. S.A., ya que el nivel de significancia es

de p=0.000 menor al a”.

4.2.4 Hipotesis especifica 3

Existe una relacion directa y significativa entre la verificacién de los procesos

y la productividad de los trabajadores de modulo de la empresa electro Ucayali S.A.

Paso 1: Hipétesis nula (Ho), y la Hipétesis alterna (Hi).

Hipétesis nula (Ho). No Existe una Fuente: Elaboracion propia
relacién directa y significativa entre la verificacion de los procesos y la
productividad de los trabajadores de mdodulo de la empresa electro Ucayali

S.A.
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- Ho: p=0

Hipétesis alterna (Ha). Existe una relacion directa y significativa entre la
verificaciéon de los procesos y la productividad de los trabajadores de modulo
de la empresa electro Ucayali S.A.

- H1:p< 0
Paso 2: Nivel de significacion
El nivel de significancia tedrica es a=0.05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%
Paso 3: Funcion de prueba
Se realizé por medio del coeficiente rho de Spearman, por ser la Muestra de
menos de 20 elementos (menos de 30)
Paso 4: Reglas de la decisién
Rechazar Ho cuando la significaciéon observada “es menor que a.
cuando “p valor < a”.
No rechazar Ho cuando la significacién observada “p” de los coeficientes del
modelo es mayor que a.
cuando “p valor > a”.
Paso 5: Calculo
En la tabla 6, se muestra la prueba de correlacion para una muestra de 20,
donde se observa que p= 0.000 y una correlacién rho de Spearman 0.682 entre
las variables de la investigacion: verificacién de procesos y la productividad de

los trabajadores de modulo de la empresa electro Ucayali S.A.
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Tabla 29: Prueba de correlacién rho de Spearman entre las variables Verificacion

y Productividad.

Prueba de correlacion de rho de Spearman para la prueba de hipétesis especifica 3

Verificacion Productividad
Coeficiente 1,000 ,682™
de
Verificacion corre!acm')n
Sig. . ,000
(bilateral)
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente ,682™ 1,000
de
o correlacién
Productividad Sig. 1000
(bilateral)
N 20 20

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

e Paso 6: Conclusion
El valor de estadistico rho de Spearman es de 0.682, lo que representa una
correlacion muy significativa, por lo que se afirma que con un 99% de confianza
que en el ambito de estudio existe una correlacion positiva mediana, entre la
variable verificacién de procesos y la productividad de los trabajadores de
modulo de la empresa electro Ucayali. S.A., ya que el nivel de significancia es
de p=0.000 menor al a”.

4.2.5 Hipotesis especifica 4 Fuente: Elaboracién propia
Existe una relacion directa y significativa entre la accion de procesos y la
productividad de los trabajadores de médulo de la empresa electro Ucayali S.A.

e Paso 1: Hipoétesis nula (Ho), y la Hipétesis alterna (Hi).
Hipétesis nula (Ho). No Existe una relacion directa y significativa entre la
ejecucion de procesos Y la productividad de los trabajadores de médulo de la
empresa electro Ucayali S.A.

- Ho: p=0
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Hipoétesis alterna (Ha). Existe una relacién directa y significativa entre la
ejecucion de procesos y la productividad de los trabajadores de médulo de la
empresa electro Ucayali S.A.

- H1:p< 0
Paso 2: Nivel de significacion
El nivel de significancia teérica es a=0.05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%
Paso 3: Funcidon de prueba
Se realizé por medio del coeficiente de rho de Spearman, por ser la Muestra
de menos de 20 elementos (menos de 30)
Paso 4: Reglas de la decisién
Rechazar Ho cuando la significaciéon observada “es menor que a.
cuando “p valor < a”.
No rechazar Ho cuando la significacion observada “p” de los coeficientes del
modelo es mayor que a.
cuando “p valor > a”.
Paso 5: Calculo
En la tabla 6, se muestra la prueba de correlacion para una muestra de 20,
donde se observa que p=0.000 y una correlacion rho de Spearman 0.830 entre
las variables de la investigacion: ejecucion de procesos y la productividad de

los trabajadores de mddulo de la empresa electro Ucayali S.A.
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Tabla 30: Prueba de correlacion rho de Spearman entre las variables Ejecucion

y Productividad

Prueba de correlacion de rho de Spearman para la prueba de hipétesis especifica 4

Ejecucion Productividad

Coeficiente 1,000 ,830™
de
correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente ,830™ 1,000
de
correlacién
Sig. ,000
(bilateral)
N 20 20
**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Ejecucion

Productividad

» Paso 6: Conclusion Fuente: Elaboracioén propia
El valor de estadistico rho de Spearman es de 0.830, lo que representa una
correlacion muy significativa, por lo que se afirma que con un 99% de confianza
que en el ambito de estudio existe una correlacion positiva considerable, entre
la variable: ejecucion de procesos y la productividad de los trabajadores de
modulo de la empresa electro Ucayali. S.A., ya que el nivel de significancia es

de p=0.000 menor al a”.

4.3 Discusion de resultados
4.3.1. Discusion

El proceso de la investigacién fue, Determinar en qué medida la gestién por
procesos se relaciona con la productividad de los trabajadores de modulo de la
empresa Electro Ucayali S.A, y a continuacién ejecutaremos la discusién, con

referencia con estudios similares.
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1. Los resultados obtenidos en la presente investigacion, luego de la aplicacion
del cuestionario y la prueba de hipétesis, se rechaza la hipotesis nula de la
investigacion y se acepta la hipétesis alterna, ya que el Rho de Spearman 0.750
lo que indica una correlacién positiva considerable entre las variables gestion
por procesos Yy productividad, asi mismo el p=0.000 menor que el a, al respecto
Hernandez, Nogueira, Medina y Marquez (2013), en su investigacion titulado
“insercion de la gestidén por procesos en instituciones hospitalarias, en la que se
tuvo como objetivo de investigacién, proponer y probar la factibilidad de los
instrumentos metodoldgicos respecto a la gestién y mejora de los sistemas de
atencion en enormes hospitalarios, llego a las siguientes conclusiones; en que
propuso metodologias de mejora y control en la que se caracterizé en un
enfoque sistémico, holistico de proceso de mejora continua, y brindo
procedimientos para la gestién y mejora de los sistemas en base a procesos,
asi mismo Silva V. (2013), en su investigacion titulada “ aplicacion de gestion por
procesos con herramientas de apoyo al mejoramiento del hospital Dr. Eduardo
Pereira de Valparaiso, concluyo que el investigacion realizada logro que el
hospital se interese por la gestidén por procesos y se trazara el desde de poner
en practica las herramientas de ingenieria entorno al sistema de salud, de la
misma manera Fuentes S. (2012), en su investigacién titulada “satisfaccion
laboral y si influencia en la productividad “ concluyo que la satisfaccion laboral
influye en la productividad del personal de recurso humanos.

2. Por su parte los investigadores Leal y Quispe (2018), en su investigacion titulada
“gestion por procesos para mejorar la eficiencia operativa del centro
odontolégico Denté Atetic Cajamamarca-2018” concluyo que la atencion
recibida en el centro odontolégico es regular, por ende la gestion por proceso se
debe trabajar para mejorar la eficiencia del personal del centro odontoldgico y
brindar una atencion de calidad a los pacientes, para Yonclei G. (2018), en sus
investigacion titulada “ satisfaccion laboral y productividad de los trabajadores
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de la municipalidad provincial de Huaura” concluyo que la satisfaccion tiene una
relacion importante con la productividad de los colaboradores, asi mismo
Cardenas J(2015) en su investigacién titulada “disefio de gestién por proceso en
el sector salud para mejorar la satisfaccion de los clientes en el centro de
atencion primaria chica ESSALUD” llego a la conclusion de que se logra una
mejor en el nivel de satisfaccion de los usuarios mediante la identificacion de los
procesos claves de atencién como urgencias, asi mismo propuso enfocarse en
la mejora de la gestidn por procesos.

3. De la misma manera el Investigador Gémez P. (2019), en su investigacion titulada
Redisefio del proceso de gestion de documentos del servicio de laboratorio en el
hospital Il ESSALUD Pucallpa 2019”, llego a la conclusion que se logré comprobar
que definir el proceso se relaciona con la gestion documentaria de los servicios de
laboratorio del Hospital I ESSALUD, también Hernandez, Gonzales vy
Gbémez(2018), en su investigacion titulada “la participacion de utilidades de los
trabajadores y su influencia en la productividad empresarial en la provincia de
coronel portillo del departamento de Ucayali” concluyo que la productividad
empresarial radica en la funciéon del pago oportuno ya que este representa un
bienestar y seguridad para los trabajadores asi mismo un clima laboral adecuado
contribuye en el incremento de la productividad de los trabajadores, por lo antes
mencionado se afirma que la gestidn del proceso influye en la productividad de los
trabajadores para desempenar sus funciones de manera eficiente, eficaz y

efectiva.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones
Se lleg6 a las siguientes conclusiones

Primero. En la investigacion se busco la relacién entre la gestion por procesos y la
productividad de los trabajadores de modulo de la empresa Electro Ucayali S.A., dado
los resultados obtenidos en la contratacion de hipétesis se obtuvo un rho de Spearman
de 0.750 lo que indica que existe una correlacion positiva considerable entre las
variables gestion por procesos y la productividad de los trabajadores de mdédulo de la
empresa Electro Ucayali, y obtuvo un p=0.000 menor al a, por lo que se rechaza la
hipétesis nula y se aceptd la hipotesis alterna planteada en la investigacion.

Segundo. en la investigacion se comprobé que la planeacion de procesos se relaciona con
la productividad de los trabajadores de modulo de la empresa Electro Ucayali, ya que
se obtuvo un rho de Spearman de 0.862, lo que indica que existe una correlacion
positiva considerable, y se tuvo un p=0.000 menor que a. lo que indica rechazar la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Tercero. Mediante la aplicacion de la prueba de hipoétesis se obtuvo rho de Spearman de
0.705 lo que representa una correlacion positiva mediana entre la accion de procesos
y la productividad de los trabajadores de médulo de la empresa Electro Ucayali, asi
mismo de obtuvo un p=0.000, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
alterna.

Cuarta. En el contraste de la prueba de hipétesis se obtuvo rho de Spearman de 0.682 lo que
representa una correlacion positiva mediana entre la verificacion de procesos y la
productividad de los trabajadores de médulo de la empresa Electro Ucayali, asi mismo
de obtuvo un p=0.000, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna.

Quinta. posterior al contraste de la prueba de hipotesis se obtuvo rho de Spearman de 0.830

lo que representa una correlacién positiva considerable entre la ejecucion de procesos
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y la productividad de los trabajadores de mdédulo de la empresa Electro Ucayali, asi
mismo de obtuvo un p=0.000, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

alterna.
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5.2 Recomendaciones
Las recomendaciones son:

Primera: Se recomienda a la empresa Electro Ucayali buscar una mejora continua de sus
procesos, con el fin de mejorar los servicios que brinda, y mas aun el area de modulo
ya que este es la cara de la empresa por ser los que estan en contacto directos con
los usuarios.

Segunda: Se recomienda que los procesos del area de modulo estén en una constante
mejora, ya que esta area es la que recibe y gestiona la documentacion de los usuarios
en cuanto a los requerimientos de nuevas instalaciones de suministros, por ende, su
sistema de respuesta debe ser eficiente, asi mismo esta area debe trabajar
coordinadamente con las areas de instalacién, porque depende de este brindar una
rapida respuesta al usuario.

Tercera: Se recomienda a la coordinadora de modulo que gestione la mejora de sus procesos
para dar soluciones eficientes a los usuarios y brindar un servicio de calidad

Cuarta: También se recomienda que se realice constantemente la planificacion de las
actividades con el fin de mejorar sus procesos y se tomen las acciones correctivas a
los errores en el momento y se brinde soluciones oportunas a los requerimientos de
los usuarios.

Quinta: Se recomienda que el personal este en constante capacitacion en cuanto a los
cambios en los procesos y se tome en cuenta la opinién de los trabajadores de modulo
para mejorar la gestién de los procesos, ya que se busca mejorar la productividad de
los trabajadores mediante el cumplimiento de sus funciones de manera eficiente,

eficaz y efectivo que garantice un mejor servicio a los usuarios.
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ANEXO N° 1

Matriz de consistencia

Titulo: “LA GESTION POR PROCESOS Y LA PRODUCTIVIDAD DE LOS TRABAJADORES DE MODULO DE LA EMPRESA ELECTRO UCAYALI S.A.”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL Objetivo General Hipotesis General X1.1. Decidir Método general:
' y objetivosX1.2. Defjuctivo - Inductivo
X1: Planeacion Expectativas del Método especifico
cliente Descriptivo
— Tipo: Aplicada
¢ Qué relacion existe entre la  Determinar la relacion entre la Existe una relacion directa y VARIABLE | X2: AcGion X2.1 Aplicacion de Nivel: Correlacional
gestion por procesos y la gestién por procesos y la significativa entre la gestion por Gestion por tareas
productividad ’de los productividad Fie los procesos y la product'ividad de los proceso X3.1. Comprobar O
trabajadores de médulo de la trabajadores de médulo de la trabajadores de modulo de la X3: Verificacion resultados del / E
empresa Electro Ucayali S.A.?  empresa Electro Ucayali S.A. empresa Electro Ucayali S.A. trabajo M — t
X4: Ejecucion X41. Mejora S -
continua. Disefio: No Experimental
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas Y1.1. Uso Enfoque: Mixta
¢ Qué relacién existe entre la Determinar la relacién entre la Existe una relacion directa y adecuado de los Poblacion: conformada
planeacion de procesos y la planeacion de procesos y la significativa entre la planeacion de Y1 Eficiencia equipos. por los trabajadores del
productividad de los productividad de los procesos y la productividad de los ' Y1.2. Trabajo en area de mddulo de
trabajadores de modulo de la trabajadores de modulo de la trabajadores de modulo de la equipo electro Ucayali
empresa Electro Ucayali S.A.?  empresa Electro Ucayali S.A. empresa Electro Ucayali S.A. Muestra: censal, ya que
¢, Qué relacion existe entre la ~ Determinar la relacion entre la Existe una relacion directa y se abarco a toda la
accion de procesos y la accion de procesos y la significativa entre la accion de Y2: Eficacia Y2.1. Conocimiento poblacién.
productividad de los productividad de los procesos y la productividad de los ’ adecuado de sus Técnicas: Encuesta
trabajadores de mddulo de la trabajadores de modulo de la trabajadores de modulo de la VARIABLE II funciones Instrumentos:
empresa Electro Ucayali SA?  empresa Electro Ucayali S.A. empresa Electro Ucayali S.A. P - cuestionario
- — - - — ; —— roductividad ..
¢, Qué relacion existe entre la Determinar la relacion entre la Existe una relacién directa 'y Técnicas de

verificacion de los procesos y
la productividad de los
trabajadores de modulo de la
empresa Electro Ucayali S.A.?

verificacion de los procesos y
la productividad de los
trabajadores de modulo de la
empresa Electro Ucayali S.A.

significativa entre la verificacion de
los procesos y la productividad de
los trabajadores de médulo de la
empresa Electro Ucayali S.A.

¢, Qué relacion existe entre la
ejecucion de procesos y la
productividad de los
trabajadores del moédulo de la
empresa electro Ucayali S.A.?

Determinar la relacion entre la
ejecucion de procesos y la
productividad de los
trabajadores de modulo de la
empresa Electro Ucayali S.A.

Existe una relacion directa 'y
significativa entre la ejecucion de
procesos y la productividad de los

trabajadores de modulo de la
empresa Electro Ucayali S.A.

Y3: Efectividad

Y3.1. Trabaja bajo
presién
Y3.2. Asume
responsabilidades

procesamiento: Excel,
en la que se tabularon
los resultados y se
analizaron via estadistica
y también se utilizo el
Spss.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 2
Matriz de instrumento

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
X1.1. Decidir objetivos 1. ¢;Existe un mapa de procesos de todas las actividades de la organizacién?
2. ¢Laempresa tiene definido los indicadores de los procesos que ayude a monitorear las
X1: Planeacion actividades efectuadas en el 4rea de modulo?
X1.2. Expectativas del cliente 3. ¢Los procesos de gestion le ayudan a brindar un sc.arvicio de calidad y a solucionar
problemas de los usuarios?
N L 4. Una adecuada gestién de los procesos le ayudan en el cumplimiento de sus funciones?
VARIABLE X2: Accion X2.1 Aplicacion de tareas 5. ¢Considera que la gestidn de los procesos le ayudan en el cumplimiento de sus metas
Gestion por en la empresa?
6. ¢Los procesos estan priorizado de acuerdo a los factores de decision que les ayuda en
proceso la solucién de problemas?
X3: Verificacion X3.1. Comprobar resultados del 7. ¢Lagestion de los procesos en la empresa son eficiente y eficaces?
trabajo 8. ¢Los responsables de los procesos cumplen con su rol de manera efectiva?
9. ¢Los responsables de los procesos controlan, redisefian y mejoran los procesos con la
ayuda de su area y de otras areas en la empresa?
X4: Ejecucion X4.1. Mejora continua, 10. (;I.Exis:te formalmente la gestién. de camt?io en la empresa que facilite I.efs nuevas practica?
11. ;Existe una estructura de mejora continua de los procesos de atencién en la empresa?
Y1.1. Uso adecuado de los 12. ;Mantiene buenas relaciones interpersonales con sus companeros?
13. ¢Las actividades de grupos le ayudan a mejorar su rendimiento laboral?
Y1: Eficiencia equipos. 14. ¢ Considera que las murmuraciones entre compafieros dificultan el trabajo en equipo?
. . 15. ¢Mantiene el control de los materiales bajo su custodia?
Y1.2. Trabajo en equipo . . ..
16. ¢ Hace uso de los equipos electronicos de manera eficiente?
VARIABLE II — .
Y2.1. Conocimiento adecuado 17. ;Posee los conocimientos para desempefiar las funciones del puesto que ocupa?
Productividad Y2: Eficacia 18. ;Se preocupa por superarse académicamente, asistiendo a cursos de capacitacion?

de sus funciones

19. ¢;Aplica sus conocimientos en beneficio de otros compafieros de trabajo en la realizacion
de sus tareas?

Y3: Efectividad

Y3.1. Trabaja bajo presion

Y3.2. Asume responsabilidades

20. ¢ Posee la capacidad de atender y solucionar asuntos laborales bajo presion?
21. ¢Aunque no se le solicite, brinda mas tiempo de lo requerido para efectuar sus
funciones?

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 3

CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION POR PROCESOS Y PRODUCTIVIDAD DE LOS
TRABAJADORES DE MODULO DE LA EMPRESA ELECTRO UCAYALI S.A. PUCALLPA 2022

Buenos dias (tarde):

Estamos trabajando en una investigacion que servira para la elaborar la investigacion acerca de la
gestion por proceso y su influencia de la productividad de los trabajadores de modulo.

Quisiera pedir tu ayuda para que conteste algunas preguntas que no te tomaran mucho tiempo, tu
respuesta sera confidencial y anénima.

l.- DATOS GENERALES:
1.1, Lugar de ENCUESTA: ......eiiiiiiiiiie e
1.2. Fecha de encuesta: ... [oviiiins loviiiis

Il.- GESTION POR PROCESO

1. ¢Existe un mapa de procesos de todas las actividades de la organizacién?

Siempre ...

Casisiempre.........cccoeviennnen.

Casinunca...........ccovveevinnnn..

o Ql 60| T| @

()
()
AVECES... ..o ()
()
()

2. ¢Laempresa tiene definido los indicadores de los procesos que ayude a monitorear las
actividades efectuadas en el area de modulo?

ol ol ol T| o
>
<
®
o
®
n

()
()
................................ ()
()
()

3. ¢Los procesos de gestion le ayudan a brindar un servicio de calidad y a solucionar
problemas de los usuarios?

Siempre ...

Casisiempre.............cccooeeneee.

o Ql 60| T| @

()
()
AVECES.. ..o ()
()
()
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¢, Una adecuada gestion de los procesos le ayudan en el cumplimiento de sus funciones?

Siempre ...

Casisiempre........cccceeveveennn.

®o|l Q| 0| T| ©

()
()
AVECES.....iiiiii ()
()
()

¢, Considera que la gestion de los procesos le ayudan en el cumplimiento de sus metas en la
empresa?

Siempre ...

Casisiempre.........ccoevvnnnen.

®o| Q| 0| T| ©

()
()
AVECES... ..o ()
()
()

¢ Los procesos estan priorizado de acuerdo a los factores de decision que les ayuda en la
solucién de problemas?

Siempre ...

Casisiempre..........cccceevenennn.

()
()
................................ ()
()
()

ol ol ol T|
>
<
@
o
®
»

¢ La gestién de los procesos en la empresa son eficiente y eficaces?

ol ol ol T|
>
<
@
o
®
»

()
()
................................ ()
()
()

¢ Los responsables de los procesos cumplen con su rol de manera efectiva?

ol ol ol T|
>
<
®
o
®
2

()
()
................................ ()
()
()
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9. ¢Los responsables de los procesos controlan, redisefian y mejoran los procesos con la
ayuda de su area y de otras areas en la empresa?

Siempre ..o

Casisiempre..........cccceevennnnn.

()
()
................................ ()
()
()

o Q| O| T| ©
>
<
D
(@]
(0]
»

10. ¢;Existe formalmente la gestiéon de cambio en la empresa que facilite las nuevas practica?

Siempre ...

Casisiempre.........ccooevevennnen.

®o| Q| O T| ©

()
()
AVECES... .o ()
()
()

11. ; Existe una estructura de mejora continua de los procesos de atencion en la empresa?

a Siempre ... ()

b Casisiempre.........ccooevevnnnnen. ()

c AVECES... ..o ()

d Casinunca...........cocoveininnnns ()

e Nunca.......cooviiii ()
Pucallpa, 10 de marzo de 2022
ENCUESTAdOr . ...eiiiiiiiee et Firma. .o,
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ANEXO N° 4

(oo, CUESTIONARIO ST
FLI N (g
2 ij‘ "g UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI TREE
5 ‘5 \’,1 "‘, ; 4 ex £
"*-54;:5;.3' FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION POR PROCESOS Y PRODUCTIVIDAD DE LOS
TRABAJADORES DE MODULO DE LA EMPRESA ELECTRO UCAYALI S.A. PUCALLPA 2022

Buenos dias (tarde):

Estamos trabajando en una investigacion que servira para la elaborar la investigacion acerca de la
gestion por proceso y su influencia de la productividad de los trabajadores de modulo.

Quisiera pedir tu ayuda para que conteste algunas preguntas que no te tomaran mucho tiempo, tu
respuesta sera confidencial y anénima.

l.- DATOS GENERALES:
1.1, Lugar de ENCUESTA: ......eiiiiiiiiiie e
1.2. Fecha de encuesta: ... [oviiiins loviiiis

II.- PRODUCTIVIDAD

1. ¢Mantiene buenas relaciones interpersonales con sus companeros?

Siempre ...

Casisiempre.........ccooeveiennnen.

Casinunca.........c.coevveeeiinnn..

®o| Q| O T| ©

()
()
AVECES... .o ()
()
()

2. ¢Las actividades de grupos le ayudan a mejorar su rendimiento laboral?

a Siempre ... ()
b Casisiempre.........ccoevevennen. ()
c AVECES... .ot ()
d Casinunca...........cocoeveininnnns ()
e Nunca.......cooviiiii ()

3. ¢Considera que las murmuraciones entre compafieros dificultan el trabajo en equipo?

Siempre ...

Casisiempre.........ccooevevennen.

Casinunca.........cooevveeeiiinnn.

o Q| O T| ©

()
()
AVECES.. .o ()
()
()
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4. ;Mantiene el control de los materiales bajo su custodia?

a Siempre ..o ()
b Casisiempre.........cccoeveinnnnen. ()
c AVECES....c.iiiiii ()
d Casinunca...........cocveveininnnns ()
e NUNCA......oeviiiiiiii e, ()

5. ¢Hace uso de los equipos electronicos de manera eficiente?

a Siempre ..o ()
b Casisiempre.........cccoevevennnen. ()
c AVECES....ceiviiiiiiiiiiiieeea, ()
d Casinunca...........cocveveininnnns ()
e NUNCA... .o, ()

6. ¢Posee los conocimientos para desempefiar las funciones del puesto que ocupa?

Siempre ...

Casisiempre..........cccceevenennn.

o Ql 0| T| @

()
()
AVECES. ... ()
()
()

7. ¢Se preocupa por superarse académicamente, asistiendo a cursos de capacitacion?

Siempre ...

Casisiempre...........c.ccevennne.

®o| Q O T| @

()
()
AVECES... ... ()
()
()

8. ¢Aplica sus conocimientos en beneficio de otros comparieros de trabajo en la realizacion de
sus tareas?

Siempre ...

Casisiempre.........cccoevevennen.

()
()
................................ ()
()
()

o o 0| T| @
>
<
[0)
Q
[0]
7]
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9. ¢Posee la capacidad de atender y solucionar asuntos laborales bajo presion?

Siempre ..o

Casisiempre........ccceeveveennn..

()
()
................................ ()
()
()

ol ol 0o T
>
<
@
Q
o)
"

10. ;Aunque no se le solicite, brinda mas tiempo de lo requerido para efectuar sus funciones?

ol ol ol T| o
>
<
®
o
o
n

()
()
................................ ()
()
()
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