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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Aplicacion de gestion por procesos y su
impacto en la productividad laboral en los trabajadores del area de operaciones en
Interseguro Cia. de Seguros S.A., Lima — 2020” tuvo como objetivo general
determinar como la aplicacion de la gestion por procesos impacta en la
productividad laboral de los trabajadores del area de operaciones en Interseguro
Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.

El tipo de investigacion que se empled fue basica, haciendo uso del método
hipotético deductivo con un enfoque cuantitativo, asi mismo, la investigacion tuvo
un diseilo no experimental de nivel correlacional y de corte transversal. Teniendo
una poblacion de 40 trabajadores que conforma el area de operaciones de
Interseguro Cia. de Seguros S.A., a quienes se les aplicaron los cuestionarios:
sobre gestion por procesos, formado por 18 Items y el cuestionario sobre
productividad laboral, formado por 14 items, ambos en la escala de Likert,
obteniendo una fiabilidad de 0,867 y 0,923 respectivamente, teniendo un nivel

aceptable.

Luego de haber procesado el analisis estadistico, se obtuvieron los
resultados mas importantes, tales como el rho de Spearman aplicada a las variables
gestion por procesos y productividad laboral con un coeficiente de correlacién p= -
0.24** con nivel de significancia de 0.484, con el cual se rechazd la hipotesis
alterna y se apruebo la hipétesis nula. Por lo tanto, se lleg6 a la conclusién de que
la aplicacion de la gestidén por procesos no impacta en la productividad laboral de
los trabajadores del &rea de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima
—2020.

Palabras claves: gestion por procesos, productividad laboral, ventaja competitiva
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ABSTRACT

This research titled “ Management for processes application and its impact
in the worker’s labor productivity from the operations area in the Interseguro Cia.
De Seguros S.A, Lima - 2020” had as a general objective to determine how this
management for processes application impact in the worker’s labor productivity from

the operations area in the Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.

The investigation type used was basic, making use of the hypothetical and
deductive method with a quantitative focus, likewise the research had a non-
experimental design from the correlational level and cross - sectional. The
population was formed by 40 workers from the operations area in the Interseguro
Cia. de Seguros S.A., to whom they were applied the following questionnaires:
about management for processes, which had 18 items and the questinonnaire about
labor productivity, which had 14 items, both in the Likert scale, getting a 0,867 and
0,923 reliability respectively, having an acceptable level.

After having processed the statistic analysis, the most important results were
obtained, such as the Spearman’s Rho applied to the management for processes
and labor productivity variables with a correlation coefficient p= -0.24**, with a
significance level of 0.484, with which the alternate hypothesis is rejected and the
null hypothesis approved. Therefore, the conclusion is that the management for
processes application has no impact in the worker’s labor productivity from the

operations area in the Interseguro Cia. de Seguros S.A, Lima - 2020.

Key words: management for processes, labor productivity and competitive

advantage
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INTRODUCCION

La gestion por procesos es considerada una de las funciones mas
importantes en las empresas, debido a que nos permite globalizar todos los
sectores que forman parte de la empresa, su importancia radica en que los
resultados se alcanzan con mas eficiencia, cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

La aplicacion de la gestion por procesos se debe dar en casos como:
incidencias con nuestros empleados, quejas de los clientes externos o internos, si
se tarda mucho tiempo en corregirlas, se debe detectar lo mas pronto posible y
empezar a corregirla, lo que nos permite optimizar las actividades que realizamos
en la empresa y como consecuencia nos hace ser mas eficaces, mas rentables y

mas competitivos.

La naturaleza de la presente tesis estd dividida en siete capitulos

relacionados.

Capitulo I, se detalla el problema de la investigacién, donde describimos la
realidad problematica, se formulan las interrogantes de la investigacion, se describe
la justificacion del estudio, tales como, tedrica, practica y metodoldgica, asi mismo
detallamos los objetivos de la investigacion que nos permitira determinar la relacion

entre las variables gestién por procesos y productividad laboral.

Capitulo 1l, se presenta el marco teérico, el analisis de los antecedentes de
os estudios nacionales e internacionales, las bases tedricas de las variables de
estudio y definiciones conceptuales.

Capitulo Ill, se describen los métodos y materiales de la presente
investigacion, tales como, hip6tesis de la investigacion, las variables de estudio que
permiten organizar el cuadro de operacionalizacion, asi también detalla el nivel y
disefio de la investigacion, poblacion y muestra del estudio, las técnicas e
instrumentos de la recoleccion de datos, validez y confiabilidad del instrumento,

meétodo de analisis de datos y aspectos éticos de la investigacion.
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Capitulo IV, se presentan los principales resultados de la investigacion, se
describen los resultados obtenidos en la investigacion, para luego contrastarlas con

cada una de las hipotesis formuladas.

Capitulo V, se realiza la discusion de los principales resultados con los
antecedentes nacionales e internacionales, luego se analizan los resultados

obtenidos de la teoria y de la experiencia directa.

Capitulo VI, se describen las conclusiones de acuerdo con los resultados

estadisticos obtenidos que se relacionan con los objetivos de la investigacion.

Capitulo VII, se plantean las recomendaciones que aportan a las variables

de estudio de acuerdo a los objetivos planteados.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

En la dltima década, desde la perspectiva de la productividad, los servicios
en el rubro de seguros de vida han sido considerados tradicionalmente, como un
sector poco productivo o “en estancamiento” y causantes a largo plazo de un menor
crecimiento econdmico en aquellos paises donde el peso de los servicios
aumentase. Esta creencia sobre la baja productividad y menor dinamismo del
sector terciario puede encuadrarse dentro de una serie de “mitos” sobre dicho
sector que histéricamente se ha venido formulando, tales como que se trata de
actividades caracterizadas por ocupaciones de baja cualificacion, que recibian unos
salarios mas bajos, o que presentaban pocas oportunidades para la introduccién
de innovaciones y mejoras tecnolégicas. Errbneamente se compara la
productividad, con la capacidad de poder trabajar en varias actividades a la vez. No
obstante, realizar mas de una tarea al mismo tiempo disminuye por completo la
capacidad de concentracién, pues al hacer los cambios, el cerebro es incapaz de

enfocarse en un tema determinado, dando como resultado un trabajo deficiente.

Segun Medianero, D. (2016) manifiesta que: “Las organizaciones enfrentan
un entorno dificil y de caro acceso al financiamiento, los costos elevados de
transporte y logistica, sobre costos laborales e inestable en las reglas del juego” (p.
251).

En los ultimos afios en el pais, la gestion por procesos en servicios para
seguros de vida se ha dado la espalda, muchas organizaciones se rigen en la
burocracia en los procesos de un departamento o un area y cumplen con la
satisfaccion de directores mas no las funciones del negocio. Se realizan flujos con
actividades innecesarias que no crean valor afladido. Buscan un modelo de mejora
solo con la finalidad de certificarse; sin embargo, muchas areas encargadas de
procesos tienen tan poco conocimiento de los hechos de la organizacién respecto
a como se desenvuelve en el negocio, que esbozan procesos basados
exclusivamente en las exigencias del modelo, alejando de este modo toda

posibilidad de rentabilizar las tareas que se ejecutan



Este método de gestion tradicional carece de efectividad debido que no logra
los resultados esperados, no refleja el funcionamiento empresarial, las relaciones
con los clientes, las responsabilidades o los resultados. El enfoque tradicional, no
se enfoca en las actividades y no optimiza el rendimiento, por lo que no se logra un
valor afadido en los resultados. En la estructura clasica tradicional se orienta
horizontalmente, facilitando la participacion de varias personas de distintos

departamentos dentro de un mismo proceso.
Segun Pérez, J. (2017) sostiene que:

En consecuencia, del crecimiento, los procesos operativos y de gestion se
dividieron en actividades de escaso significado que se agrupaban por
funciones especificas. Para lograr controlarlas y coordinarlas nace la
burocracia, con tareas que nada tienen que ver con la satisfaccion del cliente,
sino con las necesidades de los directivos de la empresa. Es asi como la
burocracia hubiera hecho posible el crecimiento al tiempo que alejaba a la

mayor parte de las funciones empresariales del cliente. (pp. 25-26)

Hoy en dia, en Interseguro Cia. de seguros S.A. ubicada en San Isidro,
tienen la problematica de una gestidbn basada en procesos, debido a que las
actividades y los recursos, se siguen gestionando de manera tradicional, las areas
trabajan de manera independiente y no logran brindar una gestion de calidad, solo
se enfoca en resultados individual. Cuenta con muy buenos productos, servicios y
programa de beneficios para la satisfaccion del cliente y lograr una atencion de
calidad; sin embargo, el tiempo de atencién en cada proceso para cada uno de ellos
es muy tardio, lo que logra que el consumidor final desista del seguro de vida, y
olvide el objetivo principal por el cual adquirié el bien intangible. Esto se ve reflejado
en la baja productividad de algunas areas de la compafiia, como es el area de
atencion al cliente y mantenimiento de clientes, debido a que, por retrasos en los
procesos de otras areas, no se logran cumplir los tiempos establecidos de
respuesta y atencion a las solicitudes de los clientes, generando una insatisfaccion
y tener que repetir el proceso, por lo que se genera un grado de tension en el
trabajador no permitiendo ser competitivos y productivos en las funciones ya

establecidas.
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Segun Cuestas, A. (2017) menciona que:

La intensidad del trabajo es el grado de tensién a que esta sometido el
trabajador en el proceso del trabajo. Se mide por el gasto de energia fisica y mental
del trabajador en cada unidad de tiempo. La productividad se da cuando la

intensidad del trabajo es media o normal vinculada a la habilidad. (p. 145)

En resumen, las organizaciones en el rubro de servicios para seguros de
vida aplican la gestion por procesos por ser un alcance de la gestion de calidad, y
lograr la certificacion dejando de lado la posibilidad de rentabilizar las tareas que se
ejecutan, en muchas de ellas no cuentan con los recursos suficientes, logrando
qgue el equipo no llegue a las metas que la organizacion fijé en cuanto a la mejora
de procesos, viéndose reflejado en la productividad de las areas de atencién y
mantenimiento del cliente, ya que al depender de areas que tienen una gestion

tradicional, retrasan el procesos de satisfaccion al cliente.
1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

PG. ¢Como la aplicacion de la gestion por procesos impacta en la productividad
laboral de los trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de
seguros S.A., Lima — 20207

1.2.2. Problemas especificos

PE 1. ¢(Cbmo la aplicacién de la gestién por procesos impacta en la productividad
de los trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros
S.A., Lima - 20207

PE 2. ¢Cb6mo la medicion de los procesos impacta en la productividad de los
trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A.,
Lima — 2020?

PE 3. ¢COmo el control de los procesos impacta en la productividad de los
trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A.,
Lima — 2020?

17



1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion tedrica

El desarrollo de la presente investigacion es de mucha importancia, se
realizd con el propdsito de aplicar la gestion por procesos para el impacto en la
productividad laboral, siguiendo a Pérez (2018), las empresas hace mucho tiempo
vienen vigilando los procesos como forma de tardar menos y ayudar a la actividad
empresarial. Siguiendo lo antes mencionado, se aplicaron teorias relacionadas al
tema, con conocimientos basicos que nos ayudara a conocer y complementar mejor
a las dos variables, se puede identificar, encontrar las definiciones
correspondientes que da conocimiento a dicha investigacién y lograr técnicamente

que la gestion por procesos impacte en la productividad.
1.3.2. Justificacion practica

La investigacion se realizd porque existe la necesidad de incrementar la
productividad del &rea de operaciones a través de la gestion por procesos, segun
Pérez (2017), la gestion por procesos es una herramienta de idoneidad que permite
la eficacia en la gestion. En este sentido por medio del analisis de la investigacion
se expone la problematica encontrada, ya que se puede conocer con exactitud la
situacién actual para tomar decisiones en el momento preciso y a través de las
herramientas de gestion poder incrementar la productividad. Por lo que se
considera destacada esta investigacion puesto que una gestién por procesos es de

suma importancia en la productividad laboral en la empresa.
1.3.3. Justificacién metodoldgica

El trabajo de investigacion pretende ser parte fundamental en el cual se
presentaron y aplicaron instrumento de medicion formando informacién valida,
confiable, tanto para la gestiébn por procesos y la relacibn en la mejora de
productividad laboral. Una vez realizado el instrumento de recopilacién de
informacion, la encuesta, logrando la cuantificacion y analisis de datos realizados,
se procesaron por un programa de analisis estadistico SPSS, de esta manera se

neutralizaron los problemas relacionados en cuanto al manejo de la gestién por
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procesos a través de la productividad laboral de los trabajadores del area de

operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A.
1.3.4. Justificacion social.

La presente investigacion ha aportado soluciones en la sociedad presente y
futura por ser fuente de informacion, con la finalidad de incrementar la productividad
en el sector y ser més eficientes, en cuanto al rendimiento que hoy en dia requiere
la empresa, para poder lograr los objetivos trazados, contrastando con Medianero
(2016), menciona que es un indicador de medida de la eficiencia con el cual la
organizacion utiliza sus recursos para producir sus bienes. Asi mismo, nos permite
implementar gestiones en los procesos con calidad logrando satisfacer y fidelizar al

cliente interno y externo.
1.4. Objetivos de lainvestigacion
1.4.1. Objetivo general

OG. Determinar como la aplicacién de la gestion por procesos impacta en la
productividad laboral de los trabajadores del area de operaciones en

Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.
1.4.2. Objetivos especificos

OE 1. Determinar como la identificacion del funcionamiento de los procesos
impacta en la productividad de los trabajadores del area de operaciones en

Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.

OE 2. Determinar como la medicién de los procesos impacta en la productividad de
los trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros
S.A., Lima - 2020.

OE 3. Determinar como el control de los procesos impacta en la productividad de
los trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros
S.A., Lima - 2020.
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales

La investigacion realizada por Pérez, A. (2018) con la tesis “Gestion por
procesos Yy su relacion con la productividad laboral de los colaboradores del area
de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito NSR Cajamarca, 2018”. En la
Universidad Privada del Norte, Pre-Grado en la ciudad de Cajamarca, Perd. Su
objetivo principal fue determinar la relacion de la gestidn por procesos con la
productividad laboral de los colaboradores del area de créditos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito NSR Cajamarca, 2018. La investigacion utilizada segun su
disefio fue no experimental y correlacional, haciendo uso del método cuantitativo -
inductivo - deductivo, con un disefio transversal y estudios explicativos. Detalla que
la poblacién estuvo conformada por 8 colaboradores del area de créditos de la
COOPAC. Para los resultados se utilizd la prueba no paramétrica para variables
ordinales, donde (d = 0.706) y su significacion aproximada (Sig. Aprox. = 0. 005) es
menor que el nivel de significancia (o = 0.05) por lo tanto existe relacion positiva y
significativa de la gestion por procesos con la productividad laboral de los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito NSR Cajamarca, 2018. Luego
de los resultados obtenidos en la investigacion, se acepta la hipotesis general en
donde la Gestidn por procesos se relaciona significativamente con la productividad
laboral de los colaboradores del area de créditos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito NSR Cajamarca, 2018, determinando la relacion positiva y significativa
entre la variable de gestidn por procesos y productividad laboral en las dimensiones
de eficiencia, efectividad, eficacia, satisfaccion laboral, capacitacion e innovacion.

El estudio realizado por Collahua, J. (2019) con la tesis “Comunicacion
Interna en la gestion por procesos y calidad en la atencion al cliente en la Clinica
Odontoldgica Victor Raul Haya de la Torre, Brefia-Lima, 2019”. Universidad César
Vallejo. Postgrado. Lima. Peru. Su objetivo principal fue determinar la relacién entre
la calidad en el servicio con la comunicacion interna y la gestién por procesos en la

Clinica Estomatologica Victor Raul Haya de la Torre, distrito de Brefia, afio 2019.
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La investigacion fue de tipo aplicada de nivel descriptivo correlacional, de enfoque
cuantitativo y de disefio no experimental. Menciona que la poblaciéon fue de 122 y
una muestra de 40 con un muestreo probabilistico. Luego de procesar los datos se
obtuvo el coeficiente de Spearman Rho = 0.529, lo que significa que puede haber
una relacion positiva y moderada, también se obtuvo coeficiente de Spearman Rho
= 0.357, 0.332 lo que significa que puede haber una relacidn positiva y baja entre
las variables, y cuyo p-valor calculado es < 0.05, lo que permite rechazar la
hipotesis nula (Ho). Por lo que llego a la conclusion de que si existe relacion entre
la calidad en el servicio con la comunicacion interna y la gestion por procesos en la

Clinica Estomatologica Victor Raul Haya de la Torre, distrito de Brefia, afio 2019.

Otro estudio realizado por Yeren, Y. (2017) con la tesis “Satisfaccion laboral
y productividad de los colaboradores en la empresa Klauss S.A., Lima — 2016”.
Universidad Autébnoma del Perl. Pre-Grado. Lima. Perd. Su objetivo principal fue
establecer la relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad
de los colaboradores en la empresa Klauss S.A. Lima. La investigacién fue de tipo
descriptiva correlacional, donde se hallo la relacion entre la variable satisfaccion
laboral y la variable productividad. Detall6 que la poblacion de estudio estuvo
constituida por la totalidad de 40 colaboradores de la empresa Klauss S.A. Lima.
Luego de procesar los resultados obtuvo que la significancia de normalidad de
Shapiro Wilk en las dos variables es mayor a 0.05 lo cual segun la teoria estadistica
se utilizo el estadistico de correlacion de R momento de Pearson. El resultado del
estudio realizado obtuvo como resultado un valor p = 0.000. Esto permite
determinar que existe una relacion moderada entre la satisfaccion laboral y la

productividad, traducida en el desempefio laboral que es regular.

La investigacion realizada por Chavez M. y Huaman E. (2018) con la tesis
‘Relacion de la gestibn administrativa con la productividad laboral de los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Jesus, 2018”. Universidad Privada del
Norte. Pre-Grado. Cajamarca. Peru. Su objetivo principal fue determinar la relacién
de la gestion administrativa con la productividad laboral de los trabajadores de la
de la Municipalidad Distrital de Jesus, 2018. La investigacion se realizO con un
enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, disefio transversal y alcance

correlacional. Chavez determin6 una muestra piloto conformada por 15
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trabajadores de la Municipalidad Distrital de Jesus. Logro demostrar un coeficiente
R-Pearson = 0.585 y a su vez mediante la aplicacion de la prueba estadistica chi
cuadrado se obtuvo un P-value = 0,11, siendo este valor menor que el nivel de
significancia igual al 0.05 (a = 0.05)., lo que indica que presenta una correlacion
positiva considerable entre las variables gestion administrativa y productividad
laboral. Por lo que llegd a concluir que existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la productividad laboral en los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Jesus, Cajamarca 2018. Esto le permitié concluir que la hipétesis se

aprueba.

Otra investigacion realizada por Herrera, G. (2017) con la tesis “Satisfaccion
laboral y la productividad de los trabajadores de la Municipalidad provincial de
Huaura, 2017”. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. Huacho.
Perud. Su objetivo principal fue determinar en qué medida la satisfaccion laboral se
relaciona con la productividad de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Huaura, 2017. El tipo de investigacion fue aplicada, y el disefio que se usé fue no
experimental transaccional descriptivo correlacional. Para hallar el tamafio de la
muestra se uso la formula de poblacion infinita, obteniéndose 206 trabajadores,
luego se usé la formula de la muestra ajustada obteniendo 141 trabajadores. En el
resultado se encontré que segun el Rho de Spearman a un nivel de significancia de
0.01, con un valor de P igual 0.000, y una correlacion del 0.841 muy significativa.
Llegando a la conclusién que existe una relacion entre la satisfaccion laboral y la
productividad; por lo que los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaura
se encuentran satisfechos laborando en su institucion por ende su produccién es

muy favorable en sus labores diarios.
2.1.2. Antecedentes internacionales

La investigacion realizada por Anzules, W. y lllescas, C. (2015) con la tesis
“Satisfaccion laboral y productividad en los agentes de Policia Judicial del Distrito
Metropolitano de Quito”. Universidad San Francisco de Quito. Pre-Grado. Quito.
Ecuador. Tuvo como obijetivo principal determinar si la satisfaccion laboral fue factor
fundamental para el logro de los objetivos de la organizacion y factor influyente en
la productividad de los agentes que realizan delegaciones fiscales y diligencias

investigativas en la Policia Judicial del Distrito Metropolitano de Quito. Para el
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efecto se utilizd el tipo de disefio no experimental, puesto que no es posible
manipular las variables, mas bien se recolectaron datos. Es asi como se utilizé el
disefio transaccional correlaciénales — causales, porque de esta forma se pudo
obtener una relacion entre la motivacion de los agentes investigadores (variable
independiente) y la productividad de ellos en las investigaciones que les delegan
(variable dependiente). Para el célculo de la muestra se usoé la férmula que
proporciona Sampieri, en base a los siguientes parametros: la poblacion de agentes
es de 350, con un error de muestreo del 5% y nivel de confianza del 99%. Con los
resultados obtenidos y una vez analizados, se pudo determinar que el nivel de
satisfaccion laboral en los agentes de PJ es bastante aceptable y se encuentran de
acuerdo con el liderazgo ejercido por sus superiores jerarquicos. También se
pudieron identificar tres problemas puntuales que preocupan y provocan la
disminucién de la motivacién. Se determiné que los agentes pueden llegar a
trabajar en promedio 70 horas semanales, lo cual tiene repercusiones en el
descontento e incremento de niveles de estrés al tener elevada carga laboral; les
preocupa el tema de inestabilidad por los pases a otras provincias que llegan
inesperadamente; y, desearian mejorar los niveles de comunicacion ascendente.
Como producto de esta investigacion, al identificar los principales problemas que
causan desmotivacion en el personal, se realiz6 una propuesta de mejoramiento
para alcanzar un nivel de satisfaccion laboral del 90%. En este sentido, la
importancia de este trabajo radica en su implicacion practica y de solucion a temas
puntuales, adaptando distintos modelos a las necesidades y requerimientos de esta

organizacion.

De acuerdo con el estudio realizado por Forero, P.; Correa, J. y Pazmifio, V.
(2019) con la tesis “Andlisis del clima laboral y su impacto en la productividad de
los empleados del restaurante el Sabor Paisita de la ciudad de Armenia (Quindio,
Colombia) entre enero y marzo del afio 2019”. Corporacion Universitaria de
Asturias. Pre-Grado. Bogota. Colombia. Su objetivo fue analizar el clima laboral y
su impacto en la productividad de los empleados del restaurante El Sabor Paisita
de la ciudad de Armenia durante el periodo enero — febrero del afio 2019. Se hace
eleccion de una investigacion de tipo cuantitativo en un nivel descriptivo, que buscoé
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, procesos,

objetos o cualquier otra caracteristica que se sometida a un analisis permite
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conocer las caracteristicas actuales de las variables que conforman el clima
organizacional del restaurante tipico El Sabor Paisita. El universo o poblacién es el
grupo de trabajadores que laboran directamente con restaurante tipico El Sabor
Paisita de todos los niveles Administrativo y operativo, siendo un total de 24
personas. La muestra estuvo conformada por el 87 % del universo. El 13% restante
se encontraba en periodo de vacaciones al momento de la aplicacion del
instrumento. Una media del 38% se considera productivamente bueno lo que
denota que la palabra excelente tiene un significado inalcanzable o que no se tiene
una medida de la excelencia y por tanto no se puede decir si esta dentro de ese
rango o no. Sin embargo, un 9% manifiesta ser excelente. En la medicion tenemos
la satisfaccion en un 52% y un 15% parcialmente de acuerdo. Esto es que la mitad
de los encuestados consideré otra opcion laboral si se le presentara la oportunidad.
Esto podria ser verificado en la préxima grafica de oportunidad de carrera. Pero aca
el enfoque es si recomendamos al restaurante como un "Great Place To Work" y la
respuesta parece no ser favorable. No se establecié por medio de las encuestas
una relacion directa entre el clima laboral y la productividad, si se evidencia la
necesidad de aplicar una medicion de esta ultima en un periodo mas amplio para
el cual se pueda correlacionar las variables del clima organizacional, con la
encuesta aplicada, y cifras de productividad tanto a nivel individual como unos
indicadores de eficiencia en el restaurante que permitan identificar y analizar las
variaciones respecto a los elementos claves vistos en el marco teorico y valorados

en la encuesta aplicada.

La investigacioén realizada por Rojas, R. (2016) con la tesis “Analisis de la
modalidad de teletrabajo y su incidencia en la productividad laboral de las empresas
privadas de la ciudad de Quito”, Universidad Andina Simén Bolivar. Post Grado.
Quito. Ecuador. Tuvo por objetivo principal realizar un analisis de la modalidad de
teletrabajo y su incidencia en la productividad laboral de las empresas privadas de
la ciudad de Quito. La investigacion fue de caracter exploratorio y explicativo. La
mediciéon y andlisis de las variables en esta investigacion, se realizar4 a nivel
cuantitativo y cualitativo. A nivel cuantitativo, se fundamenté en el estudio
retrospectivo de los reportes estadisticos de mantenimientos remotos de la red de
datos de la CNT-EP. A nivel cualitativo, se analizard en forma prospectiva y

transversal los criterios de los trabajadores de la empresa D.I.T. Telecom. Rojas,
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menciona que siete técnicos en la provincia de Pichincha (trabajando desde la
oficina matriz de la empresa en Quito, bajo la modalidad presencial). Veinte
técnicos en las trece provincias restantes (trabajando desde sus domicilios en cada
provincia, bajo la modalidad teletrabajo). Se observo en la modalidad Teletrabajo
se producen 55 mantenimientos remotos mas que en la modalidad presencial, es
decir se produce el 2,87% mas en la modalidad teletrabajo que en la modalidad
presencial, quedando comprobado este enunciado. Llegando a la conclusion que
los tele-trabajadores tuvieron en el afio 2014, una productividad laboral de un 2,87%
mas que los trabajadores de la modalidad presencial. Aunque no fue un porcentaje
significativo, se pudo determinar que se debid a factores motivacionales, pues los
tele-trabajadores conocen que pueden cumplir su trabajo en el mejor tiempo
posible, y el resto de tiempo lo programan para sus actividades diarias personales
y familiares, ademas, los tele-trabajadores no son interrumpidos en sus labores
diarias por personal de la empresa D.I.T. TELECOM, lo cual no ocurre en los

trabajadores de la modalidad presencial.

Otra investigacion realizada por Coronel, J. (2016) con la tesis “Gestion por
procesos para el area de imagenes del Hospital del Less Babahoyo”, Universidad
Regional Autbnoma de los Andes”, Babahoyo, Ecuador, su objetivo principal fue
disefiar un manual de gestion por procesos que eleve el nivel de desempenio laboral
del area de imagenes del Hospital del IESS Babahoyo. La modalidad de la
investigacion utilizada en la elaboracién de este trabajo es la mixta combinando lo
cualitativo y cuantitativo, ya que mediante estos dos puntos de vista se interpreta y
se explica la situacion que atraviesa el area de imagenes del IESS. Asi mismo, es
de tipo exploratorio, descriptivo y explicativo. Para la aplicacion de las respectivas
encuestas se procedio a determinar la muestra de 397. De acuerdo con los datos
expresados en el grafico Nro. 08 se establece que el 54,91% de los pacientes
consideré que el nivel de mejoramiento con la implementacion del manual de
gestion por procesos sera alto; el 38,54% considera que mejor6 en un nivel medio;
mientras que el 6,55 que fue en un bajo nivel. Se llegbé a la conclusién que la
problematica que presenta el area de imagenes en el aspecto de la ejecucion de
los procesos que se llevan dentro de ésta, un cambio en la gestion administrativa
para la realizaciéon de las actividades puede determinar un incremento en los niveles

de calidad de los servicios ofertados, debido a que el personal puede gestionar
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cualquiera de los procedimientos en base al manual propuesto, aumentando el
rendimiento de los funcionarios y el nivel de satisfaccion de los pacientes que

requieren de los servicios de salud de dicha area.

De acuerdo con la investigacion realizada por Cajamarca, J. (2016) con la
tesis “El empoderamiento y la productividad laboral de los miembros del sindicato
de mecanicos del canton salcedo”, Universidad técnica de Ambato, Ambato,
Ecuador, su objetivo principal fue investigar de qué manera el empoderamiento
influye en la productividad laboral de los miembros del sindicato de mecanicos del
Canton Salcedo — Cotopaxi. El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque
mixto cualitativo — cuantitativo, asi también es de tipo exploratoria, descriptiva y
correlacional, ya que permitié medir el grado de relacion que existe entre la variable
independiente, el Empoderamiento y la variable dependiente la productividad
laboral existentes en el sindicato de mecanicos del cantén Salcedo. Cajamarca
menciona que la investigacion abarco a todos los miembros del sindicato de
mecanicos del Canton Salcedo — Cotopaxi siendo un total es de 50 miembros. Los
resultados arrojaron tres grados de libertad y un nivel de significancia de 0.05 se
obtiene la tabla del chi cuadrado que tiene 7,8147 y como el valor calculado es
mayor que el establecido por la tabla estadistica, es de 40,1077. Dando como
conclusion de que se acepta la hipotesis alternativa que dice “El empoderamiento
Sl incide en la productividad laboral de los miembros del sindicato de mecanicos

del Canton Salcedo.

2.2. Bases tedricas de las variables
2.2.1. Variable 01: gestidén por procesos
2.2.1.1. Definiciones

Para entender la definiciobn gestibn por procesos, se expondran las

siguientes citas:
Segun Pérez (2017) menciona que:

La gestion por procesos no es un patrén ni una norma de referencia, es un
conjunto de conocimientos con principios y herramientas especificas, que

permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona. Asi
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mismo, la gestibn por procesos se encuentra entre las practicas mas

avanzadas de gestion empresarial. (p. 4)

De igual manera Maldonado (2018) indica que: “La gestion por procesos
consiste en seleccionar proceso por proceso e ir gestionando. Esta se centra
en el resultado de cada proceso y las acciones a realizar tales como: mejora

continua, reingenieria e innovacion” (p. 33).

Siguiendo la misma linea el autor Bravo (2015) hace mencion que: “La
gestién por procesos es una forma ordenada de identificar, comprender y
aumentar el valor agregado de los procesos de la compafia para lograr
cumplir con la estrategia del negocio y lograr elevar el nivel de satisfaccion

de los clientes” (p. 21).
A su vez Lusthaus (2012) sostiene que:

Gestidn por procesos se encarga de alinear e integrar las diversas practicas
y culturas de diferentes areas de una organizacién, a través de la
introduccion de sistemas y operaciones comunes que se acopla de manera

uniforme a todos los segmentos de la organizacion. (p. 63)

También Carvajal (2017) menciono que “La gestion de procesos es uno de
los mejores sistemas de organizacion empresarial, que permite conseguir indices

de calidad, productividad y excelencia” (p. 18).

Luego de las citas mencionadas, nos permite deducir que la gestion por
procesos esta relacionada con la gestion de calidad, o que nos permite aumentar
el valor agregado, ya que nos permite identificar los puntos de mejora en cada

proceso, lo que nos llevara al nivel de satisfaccion al cliente que se desea obtener.
2.2.1.2. Teoria de los procesos

De acuerdo con Pérez (2016) manifiesta que: “Es una secuencia ordenada
de acciones reiterativas cuyo producto tiene valor intrinseco para el cliente final ya

sea externo o interno (p. 49).”
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RECURSOS / FACTORES

(Personas — Materiales / Informacién — Fisicos)

SECUENCIA DE OUTPUT / SALIDA
INPUT / ENTRADA CLIENTE

ACTIVIDADES EMPRESA
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»
»

PRODUCTO - QSP PRODUCTO - QSP

GESTION
Procesos que:

v Interactian
v Y se Gestionan

CAUSA EFECTO

T

A

Figura 1. Que es un proceso Fuente: Pérez, J. (2017)

Se entiende por procesos, un conjunto de actividades relacionadas entre si,
qgue tienen una entrada y un final, que a través de factores y recursos ya sea
informacion o sistemas, permite lograr tener un producto con valor que es destinado

para el cliente o usuario.
2.2.1.3. Limites de un proceso

Citando a Pérez (2017) afirma que:

No hay una interpretacion uniforme sobre los limites de los procesos, ya que
cambian mucho con el tamafio de la compaifia. Los limites del proceso
determinan una unidad adecuada para gestionarlo, en sus diversos niveles
de responsabilidad. Estén fuera del departamento para poder relacionarse
con el resto de los procesos (proveedores y clientes). El limite inferior sea un

producto con valor. Manteniendo en el punto de vista la tradicional
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organizacion por departamentos en cuanto a su alcance, existirian tres tipos
de procesos: unipersonales, funcionales o0 interdepartamentales,

interfuncionales o interdepartamentales. (p. 52)
2.2.1.4. Elementos de un proceso

Empleando las palabras de Pérez (2017) considera que:
Los elementos de un proceso son considerados

e Input, es la entrada principal del producto con unas caracteristicas

objetivas que cumplen el estandar o criterio de aceptacion establecido.

e Secuencia de actividades, son medios y recursos con ciertos requisitos
para ejecutarlo siempre bien a la primera: una persona, hardware y
software, un procedimiento de trabajo, un impreso e informacion sobre
gue procesar, como (calidad) y cuando entregar el output y al siguiente

vinculo del proceso administrativo.

e Output, es la salida de un producto con la calidad exigida por el estandar
del proceso. La salida va destinado a un usuario o cliente (externo o
interno); la salida final de los procesos de la cadena de valor es el input

0 una entrada para un proceso del cliente.

e Sistema de control, también conocido como indicadores de
funcionamiento del proceso y medidas de resultados del producto del

proceso y del nivel de satisfaccion del usuario (interno muchas veces).
(p- 53)

2.2.1.5. Factores de un proceso
Desde la posicién de Pérez (2017) agrega que:
Uno de los principales factores que influyen en el proceso son:

e Personas, responsable o integrantes del equipo del proceso, el cual
poseen conocimientos, habilidades y competencias adecuadas para

llevar a cabo el proceso.

29



e Materiales, estds son materias primas o semielaboradas, informacién
que se aplica especialmente en los procesos de servicios con las

caracteristicas conveniente para su uso.

e Recursos fisicos, pueden ser las instalaciones, maquinarias, sistemas de
informacion (hardware, software) que deben siempre tienen que estar en

Optimas condiciones de uso.

e Métodos / Planificacion del proceso, estas pueden ser hoja de proceso,
gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc. Es la descripcion
de la forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y muy

ocasionalmente el como.
¢ Medio ambiente, es el lugar donde se lleva a cabo el proceso. (p. 56)
2.2.1.6. Ventajas de la gestion por procesos

En la opinién de Maldonado (2018) sostiene que:

Se considera como una excelente herramienta de mejora en las empresas.
Luego de varios afios de puesta en marcha en las empresas privadas, los
resultados ponen de manifiesto la bondad y excelencia de esta herramienta.
Siendo sus ventajas adicionales: reducir los ciclos de prestacion de servicios,
los errores que cometen y los costes de no calidad, introduce la figura del
cliente interno dentro de las organizaciones, promueve y desarrolla la
autodisciplina, son parte integrante de los modelos de aseguramiento de
calidad o de los modelos de calidad total y ayuda a trabajar a todo el personal
en el 6ptimo, ya que todas las personas involucradas trabajan conforme el

mismo procedimiento. (p.32)
2.2.1.7. Factores de la gestion por procesos

Como dice que Maldonado (2018) describe que:

Existen una serie de factores que inciden en el éxito de la adopcién de un
enfoque de gestidon por procesos, los cuales hacen la diferencia entre las

organizaciones cuya percepcion de proyecto es un gasto injustificado y las
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gue la valoran como una inversion en un activo intangible. Estos Factores

son.

La estrategia: decisiones que se deben evaluar y tomar de manera

integral.

La cultura: un importante cambio en la cultura organizacional, que se
debe sembrar los principios y valores, que deben estar presentes en cada

colaborador.

La estructura organizacional: se evidencia el cambio en Ila
responsabilidad y autoridad de las personas, el sistema formal de las

actividades, incluso las jerarquias.

Los procesos criticos: se deben identificar los procesos criticos en la
empresa, con la finalidad de crear un valor agregado. (p.35)

2.2.1.8. Segmentacion de procesos

Como sefala Bravo (2015) recomienda que:

En lineas generales los procesos son segmentados en cadenas, jerarquias

y versiones. Dada esta segmentacion se obtiene un mapa de procesos, el cual es

una visién de manera conjunta, holistica o “de helicoptero” de los procesos. En esta

se incluyen las relaciones entre todos los procesos identificados en un cierto &mbito

y Se unen por cadena, jerarquia o versiones. Se usan dos tipos de mapas, global

(de toda la empresa) y de ambito, este ultimo aporta mayor detalle.

El objetivo es alcanzar a un nivel de desagregacion que permita llegar al

nivel de procesos operativos, de bajo nivel, para comenzar un trabajo méas detallado

gue conduzca a describir, mejorar o redisefiar. (pp. 32 - 33)

2.2.1.9. Tipos de procesos

Empleando las palabras de Bravo (2015) agrega que:

Hay tres tipos de procesos: estratégicos, del negocio y de apoyo.

Procesos estratégicos: se relacionan con la estrategia de la empresa, es

la forma de como se establece y se monitorea el cumplimiento de la
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vision, mision, valores, directrices funcionales, objetivos corporativos,
departamentales, personales y el programa de accion entre otros
componentes y la forma de como se comunica la estrategia y la forma de
motivar a todos los colaboradores de la organizacion en lograr sus
definiciones, entre otros temas relacionados.

Procesos del negocio: se enfoca directamente la mision del negocio y
satisfacen necesidades concretas de los clientes, se encuentran
asociados a los productos y servicios. La cantidad de procesos también
tienen relacion con el grado de focalizacién de la organizacién, mientras
mas focalizada se encuentre, menor es el numero de procesos del
negocio.

Procesos de apoyo: son servicios internos necesarios para realizar los
procesos del negocio. También se les llama procesos secundarios. En
empresas pequenias es facil identificar hasta unos 20 procesos de apoyo,
los que pueden llegar hasta 400 en grandes organizaciones, sin

considerar las diferentes versiones de cada uno. (pp. 30 — 32)

2.2.1.10. La gestion por procesos en los niveles de la organizacion

Segun Lusthaus (2002) refiere que:

La gestidn por procesos tiene lugar en todos los niveles de una organizacion,

desde la junta directiva hasta el colaborador de linea. La junta y los gerentes

principales deben saber:

Resolucion de problemas: identificar y entender el problema y definirlo

con claridad.

Toma de decisiones: elegir entre cursos de accidén opcionales generados

durante el proceso de resolucién de problemas.

Planificacion: se determina adonde uno se dirige y como llegar alli. Influye

en todas las actividades de una organizacion.

Comunicacion: el flujo de informacion de arriba hacia abajo y de abajo
hacia arriba es un proceso vital que puede facilitar u obstaculizar el

funcionamiento normal de una organizacion. (pp. 64 - 65)
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2.2.1.11. Gestion de procesos orientados a objetivos

Citando a Prodem (2014) define que:

La gestion basada en procesos no es un fin en si mismo, sino un medio para
que la organizacién pueda alcanzar eficaz y eficientemente sus objetivos.
Por ellos, los procesos deben formar parte de un sistema que permita la
obtencion de resultados globales en la organizacion orientados a la
consecucion de sus objetivos, los cuales podran estar vinculados a uno o
varios grupos de interés en la organizacién. Para conseguir los objetivos
globales establecidos, la organizacion debe ser consiente de estas
relaciones para plantear el despliegue de estos en los diferentes procesos

del sistema.

Objetivos globales

Identificacion de los procesos claves

Establecimiento de objetivos en procesos

Metas y acciones especificas. (p. 50)
2.2.1.12. Objetivos de la gestidén por procesos

Desde la posicién Carvajal (2017) argumenta que:

Como un sistema de gestion de calidad que es, el principal objetivo de la
gestion por procesos es aumentar los resultados de la empresa a través de
conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus clientes. Ademas de
incrementar la productividad mediante: reducir los costos internos
innecesarios, acortar plazos de entrega, mejorar la calidad y el valor
percibido por los clientes e incorporar actividades adicionales de servicios,

de escaso costo, cuyo valor sea facil de percibir por el cliente. (p. 49)
2.2.1.13. Tipos de mejoras de gestién por procesos

Como dice Carvajal (2017) menciona que: Son dos tipos

e Mejoras estructurales: se puede mejorar un proceso a base de

aportaciones creativas, imaginacion y sentido critico. Este tipo de
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mejoras son fundamentales. Las herramientas y técnicas que se emplean

en este tipo de mejoras son de tipo creativo conceptual.

e Mejoras funcionales: se puede mejorar la forma en que funciona un
proceso intentando que sea eficaz. Se utilizan las herramientas clasicas
de resolucion de problemas, los sistemas de sugerencias, el disefio de

experimentos y las otras basadas en datos. (p. 56)
2.2.1.14. Dimensiones
2.2.1.14.1. Dimension 01: identificacion del funcionamiento de los procesos

Desde la posicion de Pérez (2017) analiza que:

Los procesos han existido desde siempre; sin embargo, no han sido
identificados, es decir no se conoce su extension y no se encuentran

documentados para saber su funcionamiento.

Se debe tener identificada la variable que se va a gestionar y se debe tener
en cuenta lo siguiente: tipo, caracteristicas, funciones del producto o servicio.
(p. 133)

Tener identificado el funcionamiento de cada proceso, nos ayudara a

entender los objetivos planteados y a donde se quiere llegar, por lo que se debe

tener documentado el detalle de cada proceso.

1)

Indicador: funcionamiento del proceso

Dicho en las palabras de Pérez (2017) sostiene que:

Se trata de tener bajo control el input y los factores del proceso:
e Persona

e Materiales/Informacién

e Recursos fisicos

e Meétodos de ejecucion

e Medicion
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2)

1)

Si aplicamos el principio causa — efecto, estariamos hablando mas bien de
indicadores, ya que la medicién o evaluacion de los factores del proceso
anticipan la medida del resultado (producto y satisfaccion del cliente). (p.
161)

Indicador:funcionamiento del producto:
Desde la posicion de Pérez (2017) considera que:

Todo producto ha de tener unas caracteristicas objetivas. Asimismo, todo
servicio tiene un componente tangible que hace que le ponemos caracterizar
y darle un enfoque de producto; hasta el mas intangible de los servicios, uno
de informacion, tiene componentes objetivables como son el contenido de la

informacion y el tiempo de su disponibilidad.

Lo primero que se debe realizar es formalizar el producto, es decir
determinar sus caracteristicas para que sus tres tipos de atributos (calidad -
servicios — precio) puedan ser evaluables por igual por proveedor y cliente.
(p. 171)

Indicador: funcionamiento de la satisfaccion del cliente:
Segun Pérez (2017) menciona que:

Proceso a través del cual el cliente percibe la satisfaccion de su necesidad,
el objetivo de intentar satisfacer siempre al cliente a la primera no es otro
gue el de conseguir su recompensa y recomendacion a terceros como
prueba de su fidelidad. Por lo que se debe tener en cuenta la vision del

cliente:

e Necesidades: suelen ser objetivas y facilmente explicitables; con

frecuencia se refieren a las prestaciones funcionales del producto.

e Expectativas: son subjetivas y mas cambiantes que las necesidades, su
satisfaccion determina en gran medida la percepcion de satisfaccion. (pp.
62-63)
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1)

2)

2.2.1.14.2. Dimension 02: medicion de los procesos.

Citando a Pérez (2017) declara que:

La medicion, junto con la planificacién, son las etapas del ciclo de la gestion;
la medicion es precisamente la etapa que desencadena la fase que permite

cerrar el ciclo de la gestion.

El propdsito es alcanzar determinados objetivos, la medicion ha de facilitar
su consecucion proporcionando la informacién necesaria y en el momento
preciso para facilitar la toma de decisiones. Del ciclo de la gestion se
desprende que la medicion se justifica por las acciones que posteriormente
se tomen; pueden ser acciones correctoras, preventivas o de mejora. (pp.
162).

Indicador: medicion del producto:
Siguiendo en la misma linea Pérez (2017) menciona que:

La medicion del producto del proceso tiene mucho del tradicional control de
calidad. El punto de partida del proceso productivo fueron unos requisitos
del cliente, una especificacion interna de producto, determinadas

caracteristicas del servicio y los requisitos legales y normativos.

Requisitos o especificacion contienen una serie de caracteristicas objetivas;

la conformidad del producto con ellas es lo que hemos de verificar Para ello:
e Deben estar determinadas y conocidas, las herramientas de medicion.

e Definidos los puntos de medicion dentro de las consecuencias del

proceso.

e Evidenciar el cumplimiento de la medicion formalizada (interna-cliente y
normativa). (pp. 162 -172)

Indicador: medicién de la satisfaccién del cliente:
En la opinién de Pérez (2017) propone que:

El objetivo de esta medicion es detectar areas de insatisfaccion, que seran

mejoras potenciales que se deberan introducir bajo la perspectiva de los
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clientes. Ademas, se trata de estar en estrecho contacto con ellos a través
de sus percepciones. Debe ser visto como una secuencia de actividades que

tiene un producto. (p. 175)

La medicion de la satisfaccion del cliente puede y debe ser vista como un
proceso, es decir, como una secuencia de actividades que tiene un producto, tales
como: Identificacion de los atributos de calidad y su importancia, disefio de las
herramientas de gestidén, captura de datos mediante mediciones cuantitativa y
cualitativa, andlisis de datos y obtencion de informacion, integracion de los

resultados obtenidos para la mejora de la gestion.
3) Indicador: medicion de funcionamiento del proceso:
Segun Pérez (2017) indica que:
La medida de los tiempos de procesos es siempre interesante y se debe

contar con un diagrama de flujo muy detallado:

e Tiempo de proceso: suma el tiempo neto de las actividades, equivale al

coste de la empresa.

e Tiempo ciclo: tiempo calendario transcurrido desde que se produce el

input hasta que obtenemos el output. (p. 161)
2.2.1.14.3. Dimension 03: control de los procesos

Citando a Pérez (2017) aclara que:

Todo sistema de gestion ha de incorporar un sistema de control coherente,
compuesto por una serie de elementos interrelacionados entre siy que tenga
un objetivo comun: aumentar la eficacia de la gestion al tiempo que satisface
méas y mejor al cliente a través de la gestion de las variables que en ella
influyen (calidad, precio, servicio y tiempo). El sistema de control ha de

facilitar la toma de decisiones (preventivas, correctivas o de mejora).

Por lo que se deben disefiar herramientas de medida de los procesos para
que, al tiempo que responde a los requisitos de las normas de calidad, sean
precisamente eso, herramientas para aumentar la eficacia de la gestion. (p.
155)
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1) Indicador: auditoria interna
Desde el punto de vista de Pérez (2017) argumenta que:

Es una herramienta para la ejecucion de la fase “C”, del ciclo de la gestion.
No es un fin en si misma, sino que, para que se cierre el ciclo, ha de
desencadenar algun tipo de accién (correccion, accion correctiva, preventiva

0 de mejora).

Aplicacion del ciclo al proceso de auditoria Interna:

Planificacion: elaboracion del procedimiento

Realizacion: calidad de preparacion

Chequeo: control, evaluacion

Mejora: dos alternativas positivos o negativos. (p. 198)
2) Indicador: Autoevaluacion
Como lo hace notar Pérez (2017) recomienda que:

Es un examen sistematico, estructurado y periddico de los procesos y sus
resultados. Analisis metodolégico de determinados criterios considerados
relevantes para el éxito empresarial en entornos competitivos. Proporciona
opiniones Y juicios, es una herramienta del responsable de procesos; su principal
valor es el compromiso con los planes de accién que su realizacion induce en el
auto evaluador. Este valor aumento cuando la autoevaluacion es realizada por el

equipo de proceso, contribuyendo a desarrollar una cultura comun. (p. 203)
3) Indicador: Cuadro de mando del proceso

Segun Pérez (2017) sefala que que es un documento de sintesis de
indicadores de funcionamiento y medidas de resultados de un proceso, o sintesis
de las medidas mas relevantes para la gestion de un proceso, proyecto,

departamento o de la empresa, proporciona informacién relevante para:
o Enfocar a la organizacion diciendo lo que es importante.

o Facilitar el despliegue de politicas, objetivos y estrategias.
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citas:

Apoyar la alineacion con el entorno (escenario — cliente).

Facilitar la comprension de la relacidon entre el funcionamiento interno y la

satisfacciéon del cliente.

La gestion: toma de decisiones, priorizar accién, asegurar que el dia a dia
este bajo control y cerrar el ciclo.

2.2.2. Variable 02: productividad laboral
2.2.2.1. Definiciones

Para entender la definicion de productividad, se expondran las siguientes

Segun Medianero (2016) menciona que: “La productividad es la relacién

entre productos e insumos, haciendo de este indicador una medida de eficiencia

con el cual la organizacion utiliza los recursos para producir bienes finales” (p. 24).

De igual manera, Koontz y Weihrich (2017) indica que:

La productividad viene a ser la interaccidn entre los recursos utilizados y la
produccion total, con énfasis en la condicion, asi que, la conceptian como la
relacion entre el volumen de beneficios y favores realizados y el nivel de
medios empleados. La productividad en cuando se refiere a personal es

sinbnimo de rendimiento. (p. 15)
Siguiendo en la misma linea Arancibia (2010) menciona que:

La productividad de los recursos de que dispone la empresa depende de una
serie de factores contingentes externos e internos que afectan tanto a la
produccién obtenida como a los recursos utilizados (se en cuanto a las

cantidades o en cuanto a los precios o valoraciones). (p. 10)

Por otro lado, el autor Gutiérrez (2010) detalla que: “La productividad es los
resultados que se obtienen en un proceso 0 un sistema, por lo que
incrementar la productividad es lograr mejores resultados considerando los

recursos empleados para generarlos” (p. 21)
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A su vez Oficina Internacional del Trabajo (2016) indica que: “La
productividad es el uso eficaz de la innovacion y los recursos para aumentar el

agregado afadido de productos y servicios.” (p.1)
2.2.2.2. Dinamica de la productividad

A juicio de Medianero (2016) describe que:
Existen dos dimensiones:

e Vision estatica: los mejoramientos de productividad se producen sin
modificaciones de la base de tecnoldgica y, por lo tanto, se deben a cosas
como la racionalizacion de procedimientos, mayor esfuerzo laboral y

nuevos métodos administrativos.

e Vision dinamica: el cambio tecnologia juega un rol protagonico que
genera mejoramientos dramaticos de la productividad total, al igual que
la acumulacién de capital, la cual influye particularmente sobre la

productividad del factor trabajo. (p. 24)
2.2.2.3. Diferencia entre productividad y rendimiento

De acuerdo con Medianero (2016) agrega que:

El concepto de productividad se confunde con el rendimiento;
consecuentemente se asume se asume muchas veces como incremento de
productividad situaciones en las que ha tenido lugar solo un mejoramiento
del rendimiento. Esto ocurre cuando el nivel de producto respecto a un
insumo ha aumentado gracias a incrementos en la dotacion de otros insumos
0 un mejoramiento de la tecnologia. Sin embargo, el concepto de rendimiento
es mucho mas practico, ya que los procesos se entremezclan y

retroalimentan. (p. 25)
2.2.2.4. Eficiencia en la productividad

Citando a Medianero (2016) afirma que:

La productividad es una medida de la eficiencia con que se transforman los

recursos o factores productivos en bienes y servicios. La productividad es

40



mas bien el indicador cuantitativo de un proceso de produccién, pudiendo
ser este eficiente e ineficiente. La productividad alta o baja, mayor o menor,

indica niveles de eficiencia con algunas referencia temporal o espacial.

o Eficacia: dirigir los esfuerzos de la sociedad a la produccion de los bienes

y servicios que la poblacién necesita.

e Eficiencia: aquellos que generen un nivel dado de productos con el

minimo de recursos.

La combinacion o conjuncion de eficacia con eficiencia daria lugar a la
existencia de una situacion optima en la cual la sociedad satisface un mayor

numero de necesidades al menor costo posible. (pp. 37-38)

Necesidade

Objetividad

Posibilidades

Figura 2. Eficacia, eficiencia y efectividad. Fuente: Medianero, D. (2016)

2.2.2.5. Baja productividad

Como plantea Medianero (2016) menciona que:

Se puede establecer los factores determinantes de los bajos niveles de
productividad predominantes en el Peru: el tamafio del mercado, el tamafio
de las empresas, la fragmentacion de las cadenas de produccion y algunos
rasgos de la cultura empresarial peruana que son adversos a una mayor

productividad.
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e Tamafio del mercado: el tamafio de la poblacion, es ciertamente, un
factor limitante pero no es la limitacion principal. La mayor limitacion es

la capacidad adquisitiva.

e Tamafio de las empresas: las microempresas y las pequefias empresas
predominan numéricamente. El 96.1% de los establecimientos son
microempresas; el 3.5% son pequefias empresas y el 0.3% medianas

empresas y el 0.1% son grandes empresas.

e Fragmentacion de las cadenas de produccién: las cadenas de produccién
tiene un caracter trunco principalmente porque, partiendo de los sectores
primarios que es donde el pais ha detenido histéricamente sus ventajas
comparativas, no se han desarrollado los encadenamientos hacia
mayores niveles de valor agregado que caracterizan las experiencias

exitosas de otros paises.

e La cultura empresarial: existen algunas caracteristicas que frenan el
desarrollo de la productividad como la prevalencia de la informalidad, la
escasa preocupacion en torno a la calidad de los productos, el caracter
familiar y cerrado de la mayoria de las empresas y las escasas o casi
nula puesta en préactica de las concepciones mas avanzadas acerca del

cémo relacionarse con el cliente final. (p. 226)
2.2.2.6. Componentes de la productividad

Segun Gutiérrez (2010) detalla que:
La productividad tiene dos componentes:

Eficiencia: es la relacién entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados. Es decir, optimizar los recursos y procurar que no haya

desperdicio de recursos.

Eficacia: es el grado en que se realizan las actividades planeadas y se
alcanzan los resultados planeados. Es decir, implica utilizar los recursos para

el logro de los objetivos trazados. (p. 21)
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2.2.2.7. La administracion por reaccion en la productividad

Desde la posicion de Gutiérrez (2010) indica que:

Centra la atencion en los efectos y en los hechos puntuales. La calidad y la
mejora ha demostrado que la productividad le dan los procesos y los
sistemas, por lo que es necesario trabajar en estos capacitando,
redisefiando, mejorando métodos de organizacion, de solucion de problemas

de tomas de decisiones y comunicacion. (p. 22)
2.2.2.8. Problemas de la productividad

Como plantea Koontz y Weihrich (2014) manifiestan que:

Respecto de la necesidad de mejorar la productividad, es poco el acuerdo
sobre las causas fundamentales del problema y qué hacer con él, y se
sugieren diversos factores: algunos estiman que se debe a una mayor
proporcién de trabajadores poco calificados respecto del total de la fuerza de
trabajo, aunque hay quienes no estdn de acuerdo; otros argumentan que la
principal razén es la reduccion en la investigacion y el enfoque en resultados
inmediatos; otros lo atribuyen a la creciente prosperidad de las personas,
que las hace menos ambiciosas; otros mas a la desintegracion de la
estructura de la familia, las actitudes de los trabajadores o las politicas y
reglamentos del gobierno, y cada vez mas la atencion se enfoca en la

administracion como la causa del problema, y su solucién. (p. 550)
2.2.2.9. Herramientas y técnicas para mejorar la productividad

Dicho en palabras de Koontz y Weihrich (2014) indica que:

Existen muchas herramientas y técnicas disponibles para mejorar las
operaciones de manufactura y servicios, entre ellas la planeacién y el control
de inventarios, el sistema de inventarios justo a tiempo, la contratacion
externa, la investigacion de operaciones, la ingenieria de valor, la
simplificacion del trabajo, los circulos de calidad, la administracion de la
calidad total, la manufactura esbelta, el disefio asistido por computadora y la

manufactura asistida por computadora. (p. 559)
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2.2.2.10. Valoracion de tareas

De acuerdo con Sanchez (2010) expresa que:

El sistema se basa en establecer y determinar la retribucion base de los
salarios por productividad y los bienes salariales por hora en los sistemas
basados en el tiempo. Para ello, habra que realizar una valoraciéon de los

puestos de trabajo para determinar el precio por horade trabajo realizado.

Los pardmetros mas habituales para establecer lo anterior son: Dificultad del
puesto, oferta y demanda, habilidad, responsabilidad y conocimientos

requeridos para llevar a cabo el trabajo encomendado.

Ademas de estas consideraciones existen una serie de métodos para casos
mas especificos, como son el sistema de clasificacion, comparacion de

factores, graduacién de puestos y sistemas de puntos. (p. 8)
2.2.2.11. Caracteristicas organizacionales en la productividad

Citando Sanchez (2010) agrega que:

Las caracteristicas organizacionales afectan a los individuos, a su conducta

de trabajo y acaban por tanto afectando a la productividad:

e Sistemas de incentivos: los sistemas de premios con base en la

produccion individual mejoran de manera mas fiable la productividad.

e Establecimiento de metas: eleva la productividad de manera fiable, ya

gue las metas y las intenciones influyen en la conducta.

e Seleccion: existen varias técnicas para seleccionar personal capacitado
y dispuesto a la realizacion del trabajo: Pruebas, entrevistas,
antecedentes personales, verificacion de las referencias, previsiones

realistas de trabajo.

e Capacitacion y desarrollo: son los esfuerzos que realiza una
organizacién para facilitar el aprendizaje de los empleados y mejorar las

conductas relacionadas con el trabajo.
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que:

e Liderazgo: el aumento promedio de la productividad asociado al

liderazgo participativo ha sido muy pequeiio.

e Estructura de la organizacion: si las subunidades son pequefias,
existen relativamente pocos niveles jerarquicos, se controla la intensidad
administrativa (no existan demasiados asistentes delegados), la
estructura no es demasiado compleja horizontalmente (nimero limitado
de departamentos) y si los gerentes tienen un alcance o ambito de control
relativamente amplio. (p. 14)

2.2.2.12. Los factores de la productividad

Teniendo en cuenta a la Oficina Internacional del Trabajo (2016) menciona

Los factores de la productividad son aquellos factores que afectan positiva o
negativamente lo siguiente: los insumos de entrada (materiales, salarios,
electricidad, etc.) necesarios para obtener una cierta cantidad de produccion
(la cantidad de productos o servicios producidos y vendidos). El volumen de
producciéon (la cantidad de productos que se debe producir y vender a
determinados precios con el fin de lograr objetivos de ventas especificos).

Los factores de la productividad se pueden dividir en internos y externos:

e Factores internos: son aquellos sobre los que tiene control el propietario
de la empresa. Estos pueden incluir problemas con la mercaderia, la
calidad del producto, el precio, los equipos, las materias primas, el uso
de la energia, las competencias y la motivaciéon de los trabajadores, el

almacenamiento, la organizacion, etc.

e Factores externos: son aquellos que estan fuera del control de la
empresa. Incluyen el acceso a la infraestructura, el clima, la situacion del
mercado, los impuestos, etc. No se puede hacer nada sobre estos
factores, siempre y cuando el negocio siga funcionando en su
configuracion actual. Si estos tienen un grave efecto negativo, el
propietario de la empresa puede considerar reubicarse o cambiar la

naturaleza del negocio. (p. 10)
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1)

2.2.2.13. El lugar de trabajo y la productividad

Como expresa la Oficina Internacional del Trabajo (2016) recomienda que:

La productividad en el lugar de trabajo incluye todos los procesos y
actividades de la empresa. La presencia o ausencia de materiales y equipos
innecesarios que saturan el espacio de trabajo, el almacenamiento
adecuado de materiales y equipos, la limpieza y el orden, las normas de
salud y seguridad ocupacionales y la normalizacion de los procedimientos
son todos aspectos comunes que afectan a la productividad en el lugar de
trabajo. (p. 51)

2.2.2.14. Dimensiones
2.2.2.14.1. Dimensién 01: productividad parcial

Citando a Medianero (2016) afirma que:

Se denota al rendimiento de uno de los factores productivos, siendo el mas
popular la denominada productividad del trabajo. En el caso de la
productividad del trabajo se explican por tres elementos: el aumento de la
cantidad de los factores distintos al trabajo, el mejoramiento de la tecnologia
ya sea productiva o administrativa, la evolucion favorable del entorno
econdmico social. Los indicadores mas usados: productividad de la tierra,
productividad del trabajo, productividad del capital. Asi mismo, se incluyen
dentro de esta categoria los indicadores de productividad referidos al insumo
materia prima. La medicion puede ser operativizadas en términos fisicos y

monetarios, siendo usual en términos fisicos. (p. 74)
Indicador: productos finales

Como plantea Medianero (2016) sugiere que: “Se consideran productos

finales los bienes y servicios que se destinan al cliente, es decir, a partir de la

transformacién de materias primas en bienes elaborados o en servicios que prestar”
(p. 88).
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Hoy en todo lo que tenemos alrededor ha sido producido siendo muy diversa

Su naturaleza, tangibles e intangibles, bienes y servicios, ideas, experiencias, los

cuales cumplen con los estandares de calidad del mercado y tienen valor comercial.

2)

3)

Cumplen algunos atributos:

Dimensiones y caracteristicas fisicas
Componentes y funciones

Empaquetado y presentacion

Indicador: cambios de calidad

Como sefala Medianero (2016) define que:

Los productos de una organizacion pueden sufrir alteraciones en su calidad,
la mayoria de las cuales tiene su origen en decisiones de la empresa para

responder a cambios del entorno.

Si los cambios de calidad no son apreciados, la medicion de productividad
reflejara tanto en los cambios “reales” de eficiencia como los aparente,
siendo estos resultados simplemente de cambios de calidad del producto. La
necesidad de un ajuste, debido a cambios de calidad del producto, tiene
como objetivo medir el mismo producto o servicio a lo largo del tiempo. (p.
89)

Indicador: productividad del trabajo
Como dice Medianero (2016) menciona que:

Los indices de productividad del trabajo o, mas precisamente, de
rendimiento laboral, se obtienen relacionando algun indice de producto con

alguno del insumo trabajo.

Dichos indices pueden ser calculados en términos monetarios, fisicos o en
forma combinada. Estos no miden la contribucidén especifica del trabajo, sino
mas bien reflejan la influencia de diversos factores como tecnologia, capital,

técnica de organizacién, tasa de utilizacion de la capacidad instalada, etc.
(p- 97)
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2.2.2.14.2. Dimension 02: productividad total
Segun Medianero (2016) indica que:

Con el término de productividad total se denota el rendimiento de todos los
factores aplicados al proceso productivo. Los resultados difieren y también

el andlisis de los factores explicativos de dichos resultados.

Los indicadores de productividad total suelen ser mas rigurosos en la
evaluacion del grado de eficiencia. Sus resultados se explican Unicamente
en funcion del desarrollo tecnolégico y de la evolucion del entorno

econdémico—social. (p. 26)

Se entiende por productividad total que es la cantidad de producto obtenida

por la empresa con los factores utilizados en un periodo de tiempo determinado. Es

una funcién creciente que idealmente coincide con la funcion de produccion, pero

que puede quedar por debajo de ella ya que habra algunos factores que presenten

problemas: averias, ausencias o bajas de operarios, etc.

1)

2)

Indicador: medicion productividad total
Como lo hace notar Medianero (2016) sostiene que:

Las medidas de productividad total relacionan la produccion de la empresa
u organizacion con el conjunto de factores de produccion o insumos
utilizados en el proceso productivo. Solo puede ser operativizar en términos
monetarios, mas no en términos fisicos, debido a la naturaleza
materialmente distinta de los factores productivos o insumos. Estas medidas
pueden adoptar dos formas principales: coeficiente de la productividad
media y diferencia de productividad marginal. Estas medidas reflejan la
eficiencia con que los insumos y factores de todo tipo se transforman en

productos. (p. 115)
Indicador: excedente de productividad
Segun Medianero (2016) expresa que:

El excedente de productividad global es la diferencia entre el incremento en

la cantidad de produccion y el aumento en la cantidad de todos los factores
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1)

de produccion utilizados. Mide la eficiencia de la empresa en su conjunto y
no solo la del factor trabajo, evitando caer en la falsa idea de mejoramiento
de eficiencia que arrojan circunstancialmente los indices de productividad

laboral.

La productividad del trabajo puede aumentar, debido a la sustitucion de
trabajo por capital y no precisamente por una mayor eficiencia del trabajador
y de la empresa. En cambio, el excedente de productividad es una medida
de productividad total ya que solo puede aumentar cuando aumenta la

eficiencia de la empresa. (pp. 135-138)
2.2.2.14.3. Dimension 03: ventaja competitiva

Desde el punto de vista Medianero (2016) sostiene que:

La ventaja competitiva es las caracteristicas o atributos de una empresa que
permite diferenciarse de otra, que la coloca en una posicién superior para

competir.

Se han identificado los factores de la ventaja competitiva tales como:
eficiencia, calidad e innovacion. Estos factores son genéricos, debido a que
representan formas basicas de reduccién de costos y de diferenciacion ante
cualquier competidor, independientemente de la industria y de los productos
0 servicios que se ofrezca. (p. 200)

Indicador: calidad
Empleando las palabras de Medianero (2016) argumenta que:

Una calidad del producto significa que se pierde menos tiempo por trabajador
realizando productos defectuosos o suministrando servicios fuera de lo
normal, por lo que se emplea menos tiempo corrigiendo errores. Lo que
significaria mayor productividad por trabajador y menores costos por unidad.
(p. 201).
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2) Indicador: innovacion
Citando Medianero (2016) sostiene que:

Es algo novedoso a como la empresa opera sobre los bienes y servicios que
ofrece. Incluye adelantos en los tipos de productos, procesos de produccion,
sistemas administrativos, estructuras organizacionales y estrategias
desarrolladas por una empresa. Es la parte mas importante de la ventaja
competitiva ya que es una exclusividad que le permite diferenciar de la

competencia. (p. 202)
2.3. Definicion de términos basicos

Auditoria. Pérez (2017) menciona que: “Proceso sistematico, independiente y

documentado para obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva” (p. 305).

Beneficios. Medianero (2016) menciona que: “Ingresos totales menos costos
totales” (p. 283).

Bienes. Medianero (2016) detalla que: “Son objetos fisicos sobre los que se pueden
establecer derechos de propiedad y pueden transferirse entre sectores mediante

transacciones” (p. 283).

Calidad. Medianero (2016) detalla que: “Mide los atributos, propiedades o
caracteristicas que deben tener los bienes y servicios para satisfacer los

requerimientos de los clientes” (p. 286).

Capital. Medianero (2016) afirma que: “Son equipo y estructura que se utilizan para

producir bienes y servicios” (p. 286).

Comunicacién. Carvajal, et al. (2017) detallan que: “Es la emisién y recepcion de

mensajes entre interlocutores en reciprocidad” (p. 123).

Competitividad. Medianero (2016) detalla que: “Capacidad de competir en
condiciones de libre mercado sobre la base del disefio y desarrollo de productos

innovadores” (p. 286).

Costo. Medianero (2016) detalla que: “Valor de todo a lo que el vendedor renuncia

para producir un bien” (p. 287).
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Efectividad. Medianero (2016) detalla que: “Es la relacién entre los resultados
logrados y los resultados propuestos, permite medir el grado de cumplimiento de

los objetivos planificados” (p. 287).

Eficacia. Pérez (2017F) afirma que: “Grado en la que se realizan las actividades

planificadas y se alcanzan los resultados planificados” (p. 305).

Eficiencia. Medianero (2016) menciona que: “Hacer las cosas correctamente”. (p.
287).

Estrategia. Medianero (2016) menciona que: “Son planes sobre como lograr que

la organizacion haga lo que debe hacer en su negocio” (p. 288).

Gestion. Pérez (2017) detalla que: “Es hacer adecuadamente las cosas,

previamente planificadas, para conseguir objetivos” (p. 131).

Informacion. Pérez (2017) sostiene que: “Datos que poseen un significado para la

toma de decisiones” (p. 306).

Innovacion. Medianero (2016) menciona que: “Es la aplicacion de nuevos

conocimientos a procesos productivos, tanto tecnoldgico y organizativo” (p. 288).

Indicador. Pérez (2017) menciona que: “Es el dato que nos ayuda a medir

objetivamente la evolucion de un proceso; anticipa la medida del resultado” (p. 306).

Liderazgo. Pérez (2017) sostiene que: “Proceso de dirigir y orientar las actividades
de los miembros de un grupo, influyendo sus esfuerzos para alcanzar una meta” (p.
306).

Mejora continua. Pérez (2017) detalla que: “Es la actividad recurrente para

aumentar la capacidad para cumplir los requisitos” (p. 306).

Mapa de procesos. Carvajal, et al. (2017) detallan que: “Diagrama que permite
identificar los procesos de una organizacion y describir sus interrelaciones

principales” (p. 123).

Productividad. Medianero (2016), afirma que: “Es la relacion entre productos e

insumos, haciendo de este indicador una medida de eficiencia” (p. 24).
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Procedimiento. Pérez (2017) menciona que: “Forma especificada para llevar a

cabo un proceso” (p. 306).

Proceso. Pérez (2017) menciona que: “Secuencia de actividades repetitivas cuyo

producto tiene valor intrinseco para el usuario o cliente” (p. 49).

Recursos. Medianero (2016) afirma que: “Son elementos que seran utilizados en
la produccién de bienes y servicios, pueden ser financieros, humanos, materiales.”
(p. 289).

Rendimiento. Medianero (2016) afirma que: “Relacion entre la cantidad de materia
0 energia resultante de un proceso y la cantidad inicial de una u otra aportada al

mismo” (p. 289).

Satisfaccion del cliente. Pérez (2017) menciona que: “Es la percepcion del cliente

sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos” (p. 307).

Sistema. Carvajal, et al. (2017) detallan que: “Es el conjunto de elementos

mutuamente relacionados o que interactuan” (p. 125).

Tecnologia. Medianero (2016) detalla que: “Conjunto de conocimientos técnicos,

ordenados cientificamente que permiten disefiar y crear bienes y servicios” (p. 290).

Validacién. Pérez (2017) detalla que: Es la confirmacién mediante el suministro de
evidencia objetiva de que se han cumplido los requisitos para utilizar el bien” (p.
307).

Verificacion. Pérez (2017) afirmar que: “Confirmaciéon mediante la aportacién de
evidencia objetiva de que el producto o servicio cumple los requisitos para los

especificados” (p. 307).

Valor agregado. Medianero (2016) menciona que: “Valor adicional que adquieren

los bienes y servicios al ser transformados durante el proceso productivo” (p. 290).
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3.1.

HG.

HE 1.

HE 2.

HE 3.

3.2.

METODOS Y MATERIALES

Hipdtesis de la investigacion
3.1.1. Hipoétesis general

La aplicacion de la gestidon por procesos impacta en la productividad laboral
de los trabajadores del &rea de operaciones en Interseguro Cia. de seguros
S.A., Lima — 2020

3.1.2. Hipdtesis especificas

La identificacibn del funcionamiento de los procesos impacta en la
productividad de los trabajadores del area de operaciones en Interseguro
Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.

La medicion de los procesos impacta en la productividad de los trabajadores
del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.

El control de los procesos impacta en la productividad de los trabajadores

del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.
Variables de estudio

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) menciona que:

La variable de estudio es la propiedad que puede variar y esta variacion es
capaz de medirse u observarse. El concepto de variable se puede aplicar a
personas u otros seres vivos, objetos, hechos y fenédmenos, los cuales

adquieren diferentes valores respecto de la variable de estudio. (p. 105)

Las variables de estudio es todo aquello que se puede medir, controlar,

observar y puede influir en el resultado de una investigacion, estas variables

pueden ser cualitativas o cuantitativas.
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3.2.1. Definicidon conceptual
3.2.1.1. Variable 1. Gestion por procesos
Segun Pérez (2017) indica que:

La gestion por procesos se refleja en un escenario competitivo, este nuevo
enfoque ha de mejorar la eficacia de la empresa, la cual contempla etapas
donde se asigna y se comunica la mision del proceso, se fijan los limites del
proceso, se planifica el proceso, se identifica, caracteriza y comprende las
interacciones con el resto de los procesos, ejecucion de los procesos,
medicion y seguimiento, llegando finalmente a la mejora continua. (p. 142)

3.2.1.2. Variable 2. Productividad
Segun Medianero (2016) indica que:

La productividad en términos econémicos se usa, en rigor, para evaluar la
eficiencia de un factor de produccion cuando los demas factores que
participan en el proceso productivo permanecen constantes y la técnica de
produccion utilizada es invariable. (p. 25)

3.2.2. Definicion operacional

Segun Tamayo y Tamayo (2003) nos menciona que:

Define un fendmeno de forma mas precisa, por lo que sugiere las
instrucciones para seguir la misma experiencia que otros adquirieron. Se plantea el
problema de que es necesario y el investigador tiene que hallar la importancia o

precision.

Se entiende por definicibn operacional conjunto de procedimientos que
describen las actividades que un investigador debe realizar, donde trata de sefnalar

claramente cdmo se van a ser medidas las variables de investigacion.
3.2.2.1. Variable 01. Gestién por procesos

La variable gestion por procesos es de naturaleza cuantitativa, la misma que

se constituye en 3 dimensiones que son: identificacion de las funciones de los
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procesos, medicion de los procesos y control de los procesos, las cuales conforman

el instrumento llamado cuestionario.
3.2.2.2. Variable 02. Productividad laboral

La variable productividad laboral es de naturaleza cuantitativa, la misma que
se constituye en 3 dimensiones que son: medicion de la productividad parcial,
productividad total y ventaja competitiva, las cuales conforman el instrumento

llamado cuestionario.
3.3. Tipo y nivel de la investigacion
3.3.1. Tipo de investigacion

Segun Behar (2008) mencion6 que:

La investigacion aplicada se caracteriza por buscar la aplicacion de los
conocimientos que se adquiere. Asi mismo, busca confrontar la teoria con la

practica en problemas concretos, enfocada en la solucion de teorias. (p. 20)

En el trabajo de investigacion es de tipo aplicada, debido a que ha realizado
aportes con nuevas teorias y se confrontar con la realidad, las cuales se van a
respaldar por el marco tedrico y se realizara la aplicacion de esta en beneficio de la

sociedad.
3.3.2. Nivel de investigacion
1) Descriptivo

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que: el estudio descriptivo
especifica las propiedades, caracteristicas del objeto que se somete analisis. Busca
medir o reunir informaciéon de manera independiente o conjunta sobre los conceptos

o las variables a las que se esta investigando. (p. 92).

En este tipo de investigacion se selecciona una serie de caracteristicas y
recolecta informacion sobre cada variable para describir lo que se investiga o se

guiere analizar.
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2) Correlacional

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que:

El estudio correlacional, su finalidad es determinar el grado de relacién que

existe entre dos o mas variables en una muestra o contexto particular. En

algunos casos so6lo se analiza la

frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres 0 mas variables. (p.

93)

Es decir, se va a realizar una observacion en las variables y obtendra una
interpretacion de acuerdo con los datos que nos proporcione en la investigacion,

con la finalidad de comprobar la correlacién que existe entre los dos objetos de

relacion entre dos variables, pero con

estudio (gestion por procesos y productividad laboral).

La presente investigacion ha sido del nivel descriptivo correlacional causal,
que describira cada una de las variables de estudio (gestiobn por procesos y
productividad laboral) buscando la relacion que existe entre las dos variables.

Buscé agrupar la relacion sobre el estado actual de la gestién por procesos y

productividad laboral.

Tabla 1.
Interpretacion del coeficiente de Pearson.

Valores

Interpretacion

De-0,91a -1,00
De -0,71a -0,90
De-0,41a -0,70
De -0,21a -0,40
De 0 a -0,20
De 0 a 0,20

De +0,21 a +0,40
De +0,41 a +0,70
De +0,71 a +0,90
De +0,91 a +1,00

Correlaciéon muy alta
Correlacion alta

Correlacibn moderada
Correlacion baja

Correlacién practicamente nula
Correlacién practicamente nula
Correlacion baja

Correlacibn moderada
Correlacion alta

Correlacién muy alta

Fuente: Bisquerra, R. (2004). Metodologia de la Investigacion Educativa. Madrid: Muralla.
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3.4. Disefio de lainvestigacion

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que:

El disefio de la investigacion hace referencia a la estrategia creada para
obtener la informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento
del problema. Quiere decir que se debe seleccionar uno o mas disefios de

investigacion y aplicarlos en su contexto habitual de su estudio. (p. 128)

En el disefio de la investigacion se forma la estrategia general del
investigador para lograr obtener respuestas a sus interrogantes, que a través de
meétodos y procedimientos se recopilan y analizan las variables para obtener

respuestas a las preguntas del planteamiento del problema.

No experimental

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que:

La investigacion no experimental, se aplica sin manipular las variables. Es
decir, se realiza el estudio sin variar de forma intencional las variables
independientes para ver su efecto en otras variables. Se observa los
fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para poder estudiarlos.
(p. 152)

Los disefios de investigacion no experimentales, estudian lo que ya existe,
no manipula voluntariamente las variables y estudia a través de la observacion el

objeto de estudio en su ambiente natural.
Enfoque cuantitativo:
Segun Tamayo y Tamayo (2003) nos menciona que: “El enfoque

cuantitativo, las variables de investigacién se origina de las hipotesis, para lo cual

se apoya en procesos estadisticos.”

El enfoque cuantitativo hace uso de la recolecciéon de datos para poder
analizarlos y lograr contestar las preguntas de investigacion y probar las hipétesis

establecidas.
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Corte transversal:

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que: “El disefio de corte transversal
recolecta datos en un determinado tiempo. Tiene como finalidad describir las

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

En el estudio de corte transversal recolecta los datos de una poblacion en
un determinado tiempo, es una investigacion observacional que analiza los datos

de las variables con los datos recopilados.

Hipotético deductivo:

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que: se basan en hipotesis
preestablecidas, miden variables y estudio se desarrolla sujetandose al disefio
concebido con antelacion. El investigador debe validar, el rigor y el control de la

investigacion.

El método hipotético deductivo contiene pasos esenciales tales como:
observar el fendbmeno de estudio, crear una hipétesis para poder explicar el

fendmeno, deducciones, consecuencias primordiales y propias de la hipotesis.

La investigacion se realizé bajo el disefio no experimental, correlacional de
corte transversal y enfoque cuantitativo, se usé el método hipotético deductivo, es
decir, no se han manipulado las variables (gestidon por procesos y productividad

laboral) de estudio, dado que se estudian los fenémenos en su ambiente natural.
El gréfico correspondiente a este disefio es el siguiente:

V1

V2



Donde:

M: N° de trabajadores del area de operaciones Interseguro Cia. de seguros
S.A.

V1: Variable gestion por procesos
V2: Variable productividad laboral

r: Relacién que hay entre la gestidén por procesos y la productividad laboral, en
el area de operaciones de Interseguro Cia. de seguros S.A., 2020.

3.5. Poblacion y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion

Segun Herndndez, et al (2014) menciona que: “La poblacién es la asociacion
de todos los sujetos que coinciden con una serie de especificaciones. Se debe

describir las caracteristicas de la poblacion, y se origina la investigacion”

La poblacion es un grupo de individuos que tienen caracteristicas comunes,
de las cuales se va a observar en determinado lugar y tiempo, de las se van a

conocer datos especificos.

Para la presente investigacion la poblacion ha estado conformada por 40

trabajadores del area de operaciones de Interseguro Cia. de seguros S.A., 2020.
3.5.2. Muestra

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que: “La muestra, es una parte
representativa de la poblacion, de la cual se va a realizar el estudio, de los cuales
se va a recolectar los datos analizar y que tiene que definirse y delimitarse de

antemano con precision” (p. 173).

La muestra es una parte de la poblacion seleccionada a través de una
técnica ya establecida para cada tipo de poblacién, la cual puede ser probabilistica

y no probabilistica.
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En la investigacion realizada, por encontrarse con la poblacion constituida
por 40 personas, la muestra se constituye por todos los elementos de la poblacion,

esto es, una muestra de tipo censal.
3.5.3. Muestreo
Segun Hayes (1999) menciond que:

El tipo de muestreo censal es donde toda la muestra es la poblacién, este
tipo de método se utiliza cuando es necesario saber las opiniones de todos

los participantes o cuando se cuenta con una base de datos de facil acceso.
(p. 24)

En el muestreo censal se selecciona a toda la poblacion, ya que se considera
un nimero manejable de elementos y es de facil acceso, asi mismo es importante

considerar todas las opiniones para la evaluacién que se va a realizar.

Para la presente investigacion el muestreo fue censal constituido por toda la
poblacion, los 40 trabajadores del area de operaciones de Interseguro Cia. de

seguros S.A.
3.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Segun Behar (2008) detalla que:

Las técnicas de recoleccion de datos llevan a la validacién del problema
planteado en el estudio. Para cada tipo de investigacion, se determina las
técnicas a utilizar y cada una de ellas establece sus herramientas,

instrumentos o medios que seran empleados. (p. 55)

La recoleccion de datos es el uso de diversas técnicas que se utilizan por el
investigador para explicar los sistemas de informacion, los cuales pueden ser la

encuestas, observacion, entre otros.

La técnica que se utilizd en la presente investigacion fue la encuesta en el
que recopila la informacién del muestreo censal, en tal sentido por técnica de

investigacion es cuantitativo que se aplico en la gestidon por procesos y su impacto

60



en la productividad laboral en los trabajadores del area de operaciones de

Interseguro Cia. de seguros S.A., 2020.
3.6.2. Instrumentos de recolecciéon de datos

Segun Tamayo y Tamayo (2003) indica que: “El instrumento de recoleccion
de datos es un formato sistematico, en el cual se puede recolectar los datos y se
registra de forma uniforme, nos ofrece una vision clara y objetiva de los hechos de

acuerdo con las necesidades” (p. 172).

Se entiende por instrumento de recoleccion de datos, el recurso que acude
el investigador para acercarse a los fendbmenos y extraer la informacion para que

pueda analizar los datos que se brinda a través del instrumento.

El instrumento aplicado en la presente investigacion fue el cuestionario, el
cual consta en dos partes la primera es con relacion a la variable gestion por
procesos la cual consta de 18 preguntas, y la segunda parte, es con relacion a la
variable de productividad laboral, la cual consta de 14 preguntas las mismas que

conforman parte del cuestionario empleado.
3.6.3. Escala de Likert

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que:

Es un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o
negaciones, de los cuales se solicita la respuesta de los participantes. Se
presenta en cada afirmacién o negacién y se solicita al sujeto que exponga
su reaccioén eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A
cada punto se le asigna un valor numérico. (p. 238)

Es una herramienta que permite al investigador medir y conocer el grado de
conformidad del participante frente a las afirmaciones o negaciones que se realizan,
el encuestado responde especificamente en base a su nivel de acuerdo o

desacuerdo.

En el cuestionario que se utilizé para las variables gestion por procesos y

productividad laboral se realizd6 mediante cinco posibles respuestas (N, CS, AV, CS,
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S) teniendo de la escala de Likert. Donde se presenta en la tabla 1 la forma de

codificacion de respuestas.

Tabla 2.
Calificacion y evaluacion del cuestionario.
Alternativas Puntuacién Afirmacion
N 1 Nunca
CN 2 Casi nunca
A 3 A veces
CS 4 Casi siempre
S 5 Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

3.6.4. Validez del instrumento

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que: “La validez, en general, se
refiere al nivel en que un instrumento mide realmente la variable que se quiere
medir” (p. 201)

La validacion del instrumento es la intensidad en el que un instrumento de
medicion cuantifica de forma significativa y adecuada la variable, para que pueda

arrojar los resultados necesarios para llevar a cabo la investigacion.
Validacion de juicio de expertos
Segun Hernandez, et al (2014) menciona que:

La validez de expertos hace referencia al grado en que aparentemente un
instrumento mide la variable en cuestidén, de acuerdo con “voces calificadas
en el tema”. Se encuentra vinculada a la validez de contenido y se considerd

por muchos afios parte de esta. (p. 204)

Dada la validez del instrumento por el juicio de expertos, sobre las variables
de gestidn por procesos y productividad laboral, todos los jurados consideraron de
acuerdo con los criterios de claridad, relevancia y pertinencia de acuerdo con las
preguntas formuladas guardan relacion y coherencia con las dimensiones y

variables del estudio de investigacion.
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Tabla 3.
Validacion de juicio de expertos.

Experto Validador Nivel de aplicacion
Mg. Guillermo Daniel Aguirre Villegas  Temético Aplicable
Mg. Michel Jaime, Méndez Escobar Metoddlogo Aplicable

Fuente: Elaboracién propia.
3.6.5. Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez, et al (2014) menciona que: “La confiabilidad hace
referencia al grado en que el instrumento produce resultados consistentes y

coherentes” (p. 200).

La confiabilidad del instrumento de medicibn que refiere al grado de
exactitud, quiere decir que, si se aplica en repetidas veces el instrumento al mismo
sujeto, arroja los mismos resultados. Diferentes métodos pueden calcular la
confiabilidad, pero en la presente investigacion se opt6 por utilizar Alfa de
Cronbach.

Por lo que Cozby (2005) menciono que el: “Alfa de Cronbach calcula la
correlacién de cada uno de las reacciones o items; resultando gran cantidad de

coeficientes” (p. 98).

Llegando a la conclusién de que el Alfa de Cronbach es la medida para
evaluar la correlaciéon del instrumento planteado para las variables (gestion por

procesos y productividad laboral) en la investigacion.

Tabla 4.
Escala de interpretacién de confiabilidad.
Interpretacion Escala
No es confiable la0
Baja confiabilidad 0,01a0,49
Moderada confiabilidad 0,5a0,75
Fuerte confiabilidad 0,76 a 0,89
Alta confiabilidad 09al

Fuente: Ruiz Bolivar (2002)
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3.7. Métodos de analisis de datos

Para el procesamiento de los datos se ha utilizado un andlisis estadistico
correlacional - descriptivo, con lo que se ha determinado la relacion de la gestion
por procesos Yy la productividad laboral. Luego de realizar las encuestas, los datos
fueron recogidos a través de la aplicacibn Google drive en una computadora,
windows 10 pro-intel core 5, asimismo, se procesara la informacion obtenida
utilizando microsoft office excel 2013 para windows y el programa estadistico SPSS
v24, con ello se elaboraron tablas estadisticas, figuras, con la finalidad de ser
presentados y analizados.

3.8. Aspectos éticos

En la elaboracion de la presente investigacion, se ha dado el cumplimiento
a la ética profesional, prevaleciendo los valores éticos, como proceso integral,
organizado, coherente, secuencial, y racional en la busqueda de nuevos
conocimientos con el propdsito de encontrar la verdad o falsedad de las hipétesis

planteadas.

Asi mismo se tuvo en cuenta el Cédigo de Etica de Telesup, de acuerdo con

los siguientes principios.

o Integridad.

o Objetividad.

o Competencia profesional y debido cuidado.
o Confidencialidad.

o Comportamiento profesional
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V. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo

Tabla b
Niveles de gestion por procesos.

Gestion por Procesos

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 22 55,0
Medio 14 35,0
Alto 4 10,0
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Gestion por Procesos

Porcentaje

Medio

Gestion por Procesos

Figura 3. Gestion por procesos

En la tabla 5 y figura 3 se observa, que, de un total de 40 trabajadores, 22
de ellos representando el 55.00%, manifesta percibir bajos niveles referente a la
gestion por procesos; en contraste 4 de ellos que representa el 10,00% percibe
niveles altos en todo lo relacionado con la gestion por procesos en la empresa de

Interseguro Cia. de seguros S.A., en la ciudad de Lima, en el afio 2020.
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Tabla 6.
Niveles de productividad laboral.
Productividad laboral

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 16 40,0
Medio 19 47,5
Alto 5 12,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Productividad laboral

Porcentaje

Medio

Productividad laboral

Figura 4. Productividad laboral

En la tabla 6 y figura 4 se observa, que, de un total de 40 trabajadores, 19
de ellos representando el 47.50%, manifiesta percibir niveles medios en todo lo
relacionado a la productividad laboral; en contraste 5 de ellos que representa el
12,50% percibe niveles altos de productividad laboral en la empresa de Interseguro
Cia. de seguros S.A., en la ciudad de Lima, en el afio 2020.
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Tabla 7.
Niveles de Identificacién del funcionamiento de los procesos.
Identificacidén funcionamiento de los procesos

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 24 60,0
Medio 13 32,5
Alto 3 7,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Identificacién funcionamiento de los procesos

B

Porcentaje

Bajo Medic Alto

Identificacion funcionamiento de los procesos

Figura 5. Identificaciéon funcionamiento de los procesos.

En la tabla 7 y figura 5 se observa, que, de un total de 40 trabajadores, 24
de ellos representando el 60.00%, manifiesta percibir bajos niveles de identificacion
por procesos, en contraste 3 de ellos que representa el 7,50% percibe un alto nivel
de identificacion por procesos en la empresa de Interseguro Cia. de seguros S.A.,
en la ciudad de Lima, en el afio 2020.
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Tabla 8.
Niveles de Medicion de los procesos.
Medicién de los procesos

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 17 42,5
Medio 14 35,0
Alto 9 22,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Medicion de los procesos

Porcentaje

Medio

Medicion de los procesos

Figura 6. Medicion de los procesos.

En la tabla 8 y figura 6 se observa, que, de un total de 40 trabajadores, 17
de ellos representando el 42.50%, manifiesta percibir bajos niveles de medicion de
procesos, en contraste 9 de ellos que representa el 22,50% percibe un alto nivel de
medicion de procesos en la empresa de Interseguro Cia. de seguros S.A., en la

ciudad de Lima, en el afio 2020.
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Tabla 9.
Niveles de control de los procesos.
Control de los procesos

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 12 30,0
Medio 23 57,5
Alto 5 12,5
Total 40 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Control de los procesos

Porcentaje

Medio

Control de los procesos

Figura 7. Control de los procesos.

En la tabla 9 y figura 7 se observa, que, de un total de 40 trabajadores, 23
de ellos representando el 57.50%, manifiesta percibir niveles medios de control de
procesos, en contraste 5 de ellos que representa el 12,50% percibe un alto nivel de

control de procesos en la empresa de Interseguro Cia. de seguros S.A., en la ciudad

de Lima, en el afio 2020.
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4.2. Pruebade confiabilidad

Tabla 10.
Nivel de confiabilidad de la variable gestion por procesos.

Estadisticos de gestion por procesos

Alfa de Cronbach N de elementos

,867 18

Fuente: Alfa de Cronbach

Una prueba realizada a 40 trabajadores, obteniendo 0,867 y evidenciando
gue la escala aplicada es una prueba de fuerte confiabilidad.

Tabla 11.
Nivel de confiabilidad de la variable productividad laboral.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,923 14

Fuente: Alfa de Cronbach

Con una prueba realizada a 40 trabajadores, obteniendo 0,923 vy

evidenciando que la escala aplicada es una prueba de alta confiabilidad.
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4.3. Prueba de hipodtesis
4.3.1. Prueba de hipotesis general

HO: La aplicacion de la gestion por procesos no impacta en la productividad
laboral de los trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de
seguros S.A., Lima — 2020

H1: La aplicacion de la gestion por procesos impacta en la productividad laboral
de los trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros
S.A., Lima — 2020

Tabla 12.

Nivel de correlacion y significacion de gestidén por procesos y productividad
laboral.

Correlaciones

Variable01 Variable02

Coeficiente de correlacion 1,000 -,024
Variable0O1 Sig. (bilateral) . ,484
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de correlacion -,024 1,000
Variable02 Sig. (bilateral) ,484
N 40 40

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

En la tabla 12, se observa una baja relacion entre las variables determinada
por el rho de Spearman p= -0,24, por ende, no hay correlacién significativa entre la
gestién por procesos y la productividad laboral ya que la significacion es mayor de
0,05 (Sig. = 0,484). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis alterna y se aprueba la
hipétesis nula: La aplicacion de la gestion por procesos no impacta en la
productividad laboral de los trabajadores del area de operaciones en Interseguro
Cia. de seguros S.A., Lima — 2020
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4.3.2. Prueba de hipotesis especificas.

4.3.2.1. Hipotesis especifica 01

HO: La identificacion del funcionamiento de los procesos no impacta en la
productividad parcial de los trabajadores del area de operaciones en
Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.

H1l: La identificacion del funcionamiento de los procesos impacta en la
productividad parcial de los trabajadores del area de operaciones en
Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.

Tabla 13.

Nivel de correlacion y significacion de identificacién de los procesos y la
productividad laboral.
Correlaciones

Dimlvl Variable02
Rho de Dimlvl Coeficiente de correlacion 1,000 ,006
Spearman Sig. (bilateral) . 470
N 40 40
Variable02 Coeficiente de correlacion ,006 1,000
Sig. (bilateral) 470
N 40 40

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

En la tabla 13, se observa una baja relacion entre las variables determinada

por el rho de Spearman p=-0,006, por ende, no hay correlacion significativa entre

la identificacion de los procesos y la productividad laboral ya que la significacion es

mayor de 0,05 (Sig. = 0,470), por lo tanto, se rechaza la hipotesis alterna y se

aprueba la hipoétesis nula: La identificacion del funcionamiento de los procesos no

impacta en la productividad parcial de los trabajadores del area de operaciones en

Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima — 2020.
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4.3.2.2. Hipotesis especifica 02

HO: La medicion de los procesos no impacta en la productividad total de los

trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A.,

Lima — 2020.

H1: La medicion de los procesos no impacta en la productividad total de los

trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A.,

Lima — 2020
Tabla 14.
Nivel de correlacion y significacion la medicidon de los procesos y la productividad
laboral.
Correlaciones
Dim2vl Variable02
Coeficiente de correlacion 1,000 -,139
Dim2v1 Sig. (bilateral) , 393
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de correlacion -,139 1,000
Variable02 Sig. (bilateral) ,393
N 40 40

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

En la tabla 14, se observa una relacion nula entre las variables determinada

por el rho de Spearman p= -0,139, por ende, no hay correlaciéon significativa entre

la identificacion de los procesos y la productividad laboral ya que la significacion es

mayor de 0,05 (Sig. = 0,393), por lo tanto, se rechaza la hipétesis alterna y se

aprueba la hipotesis nula: La medicibn de los procesos no impacta en la

productividad total de los trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia.

de seguros S.A., Lima — 2020.
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4.3.2.3. Hipotesis especifica 03

HO: El control de los procesos no impacta en la ventaja competitiva de los
trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A.,
Lima — 2020.

H1l: El control de los procesos impacta en la ventaja competitiva de los
trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A.,
Lima — 2020.

Tabla 15.

Nivel de correlacion y significacion el control de los procesos y la productividad
laboral.

Correlaciones

Dim3vl Variable02

Coeficiente de correlacion 1,000 ,029
Dim3vl Sig. (bilateral) . ,458
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de correlacion ,029 1,000
Variable02 Sig. (bilateral) ,458
N 40 40

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

En la tabla 15, se observa una baja relacién entre las variables determinada
por el Rho de Spearman p= 0,029, por ende, no hay correlacion significativa entre
la identificacion de los procesos y la productividad laboral ya que la significacién es
mayor de 0,05 (Sig. = 0,458), por lo tanto, se rechaza la hipotesis alterna y se
aprueba la hipétesis nula: El control de los procesos impacta en la ventaja
competitiva de los trabajadores del area de operaciones en Interseguro Cia. de
seguros S.A., Lima — 2020.
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V. DISCUSION

5.1. Andlisis de discusién de resultados

Los resultados hallados en la demostracion estadistica son de suma
importancia, mas aun cuando la informacion se ha realizado con la prueba alfa de
Cronbach, para medir el nivel de confiabilidad del cuestionario de 32 preguntas que
se realizo a 40 trabajadores de la empresa Interseguro Cia. de Seguros S.A., San
Isidro lima - 2020, el cual halla como resultado una correlacion baja entre las
variables gestion por procesos y productividad laboral con un nivel de confiabilidad
respectivamente de 0.867 y 0.923 del resultado de los cuestionarios, la cual sirve
como una base de datos confiable para hacer los analisis respectivos a las

respuestas halladas para los objetivos en la tesis.

Esto permite realizar aportes al estudio de la variable gestidon por procesos,
con tres dimensiones: identificacion del funcionamiento de los procesos, medicion
de los procesos y control de los procesos. La segunda variable productividad laboral
cuenta con las siguientes dimensiones: productividad total, productividad parcial y
ventaja competitiva, las cuales fueron objeto de estudios a 40 trabajadores de la
empresa Interseguro Cia. de Seguros S.A., que ocupan cargos operativos en la
empresa, quienes son la poblacién total del area de operaciones de la empresa, lo
cual nos ha permitido hallar resultados de baja correlacién entre las variables
gestién por procesos y productividad laboral con una correlacién negativa de -0,24,
el cual nos permite rechazar la hipétesis alterna planteada en el trabajo de
investigacion realizado. Asi mismo, todas las relaciones entre las dimensiones de
la variable gestion por procesos, también tienen una relacion negativa que rechaza

las hipoétesis alternas de dichas relaciones.

Luego de analizar los resultados obtenidos, podemos objetar lo mencionado
por Pérez (2018) donde detalla que existe relacion positiva y significativa de la

gestion por procesos con la productividad laboral y sus dimensiones estudiadas.

Con el trabajo de investigacién realizado se puede comprobar que la gestién
por procesos tiene una baja relacion con la productividad laboral, la cual es de suma

importancia para la compafia en estudio, debido a que deben dirigir los estudios a
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otras estrategias para incrementar la productividad o estudiar las herramientas que

estan fallando en el proceso y asi lograr, los resultados esperados.

En comparacion con los resultados a nivel internacional realizado por
Coronel, J. (2016) donde llega a la conclusion que la problemética que presenta el
area de imagenes en el aspecto de la ejecucion de los procesos que se llevan
dentro de ésta, en el aspecto de la ejecucion de los procesos, un cambio en la
gestion administrativa para la realizacion de las actividades puede determinar un

incremento en los niveles de calidad de los servicios ofertados

Tomando como referencia la investigacién previa realizada, se puede
detallar que, para la compafiia en investigacion, la gestibn por procesos es
irrelevante para la productividad laboral; sin embargo, puede realizar grandes
cambios en la gestion por procesos, como identificando, en la medicién y
controlando cada uno de los procesos, para asi mejorar la calidad del producto,
tiempos de respuesta e ir identificando los puntos de mejora en cada proceso y

volver a replantear.

La razén basica por la cual la gestién por procesos es irrelevante para la
productividad laboral de la compafiia, es que aun no se ha identificado los factores
que influyen en la productividad, tales como falla en los sistemas, comunicacion

interna, la motivacion en el area, capacitaciones constantes.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera.

Segunda:

Tercera.

Cuarta.

Del objetivo general y en respuesta a la hipétesis general, se concluye
gue no existe un nivel de correlacion significativa (r = -0.24) siendo
una correlacion negativa entre gestion por procesos y productividad
laboral en Interseguro Cia. de Seguros S.A., San Isidro — Lima, 2020,

con un nivel de significancia de 0.484, frente al p=0.000 < 0.05.

Con respecto al objetivo especifico 1 y en respuesta a la hipotesis
especifica 1, se concluye que no existe un nivel de correlacion
significativa (r = -0,006) siendo una correlacibn negativa entre
identificacion del funcionamiento de los procesos y productividad
laboral en Interseguro Cia. de Seguros S.A., San Isidro — Lima, 2020,
con un nivel de significancia de 0.470, frente al p=0.000 < 0.05.

Con respecto al objetivo especifico 2 y en respuesta a la hipoétesis
especifica 2, se concluye que no existe un nivel de correlacion
significativa (r = -1.39) siendo una correlacion negativa entre medicion
de los procesos y productividad laboral en Interseguro Cia. de
Seguros S.A., San Isidro — Lima, 2020, con un nivel de significancia
de 0.393, frente al p=0.000 < 0. 05.

Con respecto al objetivo especifico 3 y en respuesta a la hipotesis
especifica 3, se concluye que existe baja correlacion significativa (r =
0.029) siendo una correlaciéon negativa entre control de procesos y
productividad laboral en Interseguro Cia. de Seguros S.A., San Isidro
—Lima, 2020, con un nivel de significancia de 0.458, frente al p=0.000
< 0.05.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

De acuerdo con el analisis realizado, se recomienda a los
responsables del area de operaciones de Interseguro Cia. de Seguros
S.A., que para el area se debe tomar en cuenta otros factores, para
incrementar la productividad laboral, ya que de acuerdo con los datos
recolectados por los colaboradores no influye la gestion por procesos
en la productividad laboral, estos factores pueden ser los sistemas,

comunicacion interna, proveedores, entre otros.

Se recomienda a los responsables de cada equipo que conforma el
area de operaciones identificar el funcionamiento de los procesos de
toda el area de operaciones, si bien no influye en la productividad
laboral, esto a futuro puede incrementar la satisfaccién de los clientes

y lograr la fidelizacion que se desea.

Se debe tomar en cuenta la medicién de los procesos, como los de
satisfaccion al cliente, del producto y de los procesos ya sean internos
o de atencion de solicitudes al cliente, ya que de acuerdo con los datos
obtenidos hay puntos de mejora tales como: los tiempos de respuesta,
la percepcion del cliente en cada proceso, la calidad del producto final

de cada proceso.

Se recomienda enfocarse en el control de los procesos para poder ir
autoevaluando de manera consecutiva e ir detectando los puntos de
mejora y poder ir automatizando cada proceso, que nos va permitir
agilizar los tiempos de respuesta y a corto plazo ir incrementando la

calidad de cada proceso.

78



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Anzules, W. y lllescas, C. (2015) con la tesis “Satisfaccion laboral y productividad
en los agentes de Policia Judicial del Distrito Metropolitano de Quito”,

Universidad San Francisco de Quito, Pre-Grado, Quito, Ecuador.

Arancibia, L “Productividad y Recursos humanos” (1ra. Ed.) www.laformacion.com

Behar, D. (2008) “Metodologia de la investigacion” (1ra. Ed) Editorial Shalom 2008.

Bravo, J. (2010) “Gestion de procesos, la participacion es la clave”, (5ta. Ed.) Chile,

Editorial evolucion S.A.

Cajamarca, J. (2016) con la tesis “El empoderamiento y la productividad laboral de
los miembros del sindicato de mecanicos del cantén salcedo”, Universidad

técnica de Ambato, Ambato, Ecuador.

Carvajal, G., Valls, W., Lemoine, F. y Alcivar, V. (2017). “Gestion por procesos, un

principio de la gestidn de calidad” (1ra. Ed.) Ecuador; Editorial Mar Abierto.

Chavez M. y Huaman E. (2018) con la tesis “Relacioén de la gestion administrativa
con la productividad laboral de los trabajadores de la Municipalidad distrital
de Jesus, 20187, Universidad Privada del Norte, Pre-Grado, Cajamarca,

Perq.

Cozby P. (2005). Métodos de investigacion del comportamiento (8 octava Ed.),

México: McGraw-Hill/Interamericana editores S.A. DE C.V.

Cuatrecasas, L. (2011). Organizacién de la produccion y direccién de operaciones

(1ra. Ed.) Espafia, Ediciones Diaz de Santos.
Cuesta A. (2017). Gestion del talento humano y del conocimiento (2da Ed.) Bogota:

Coronel, J. (2016) con la tesis “Gestion por procesos para el area de imagenes del
hospital del Less Babahoyo”, Universidad Regional Autonoma de los Andes”,

Babahoyo, Ecuador

79


http://www.laformacion.com/

Collahua, J. (2019). “Comunicacion Interna en la Gestion por Procesos y Calidad
en la atencién al cliente en la Clinica Odontoldgica Victor Raul Haya de la

Torre, Brefla-Lima, 2019”

Fernandez, J. (2017). Gestion por procesos (5ta. Ed.) Madrid, Espafa; Esic
Editorial.

Forero, P.; Correa, J. y Pazmifo, V. (2019) con la tesis “Analisis del clima laboral y
su impacto en la productividad de los empleados del restaurante el Sabor
Paisita de la ciudad de Armenia (Quindio, Colombia) entre enero y marzo del
afo 2019.

Gutiérrez, H. (2010). “Calidad Total y productividad” (3ra. Ed.) México, Editorial

McGraw-hill, Interamericana.

Hayes, B. (1999). Disefios de en encuestas, usos y métodos de analisis estadistico.
México: Edit.Oxford.

Hernandez Sampieri, R., Ferndndez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014).

“Metodologia de la investigacion”. México, D.F.

Herrera, G. (2017) con la tesis “Satisfaccion laboral y la productividad de los
trabajadores de la Municipalidad provincial de Huaura, 2017”, Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carriébn, Huacho, Pera.

Lusthaus, Ch. (2002) “La productividad como factor de Ventaja Competitiva”

Editorial McGraw-hill, Interamericana.
Maldonado J. (2018). Gestion de procesos (1ra. Ed). Academia.edu 2018.
Medianero D. (2016). Productividad total (1ra. Ed.) Lima, Pera.; Editorial Makro.

Oficina internacional del trabajo. (2016). “Mejore su negocio, el recurso humano y

la productividad” (1ra. Ed). Departamento de Empresas. - Ginebra: OIT.

Pérez, A. (2018) con la tesis “Gestibn por procesos y su relacion con la
productividad laboral de los colaboradores del area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito NSR Cajamarca, 2018” Universidad Privada

del Norte, Pre-Grado, Cajamarca, Peru.

80



Rojas, R. (2016) con la tesis “Analisis de la modalidad de teletrabajo y su incidencia
en la productividad laboral de las empresas privadas de la ciudad de Quito’,

Universidad Andina Simon Bolivar, Post Grado, Quito, Ecuador

Tamayo y Tamayo, M. (2003) El Proceso de la Investigacion Cientifica. México:

Editorial Limusa.

Weihrich, H., Cannice (2017), M. y Koontz H. Administracion, una perspectiva
global, empresarial y de innovacion (15ta. Ed.) México, Editorial Mc Graw Hill

Education.

Yeren, Y. (2017) “Satisfaccion laboral y productividad de los colaboradores en la
empresa Klauss S.A., Lima — 2016”, Universidad Auténoma del Perq, Pre-

Grado, Lima, Peru

81



ANEXOS

82



Anexo 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Aplicaciéon de la gestién por procesos y su impacto en la productividad laboral de los trabajadores del

area de operaciones en Interseguro Cia. de seguros S.A., Lima — 2020”

Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable | Dimensiones Indicadores items Metodologia.
Funcionamiento del
e P1- P2
Identificacién proceso
w funcionamiento | Funcionamiento del p3.-pa | Disefio
. C Determinar como la L ” o de los procesos | Producto Descriptivo -
¢Cémo la aplicacién de la I, - La aplicacion de la gestion @ - = ; N -
" h aplicacion de la gestion por . @ Satisfaccion del cliente P5-P6 | correlacional
gestién por procesos impacta : por procesos impacta en la 8 —
S procesos impacta en la o 2 Medicion del producto P7 - P8
en la productividad laboral de = productividad laboral de los o — S
- - productividad laboral de los . ) — Medicién de la | P9 - | Investigacién
los trabajadores del area de ) p trabajadores del area de o) s ) - ’ -
- trabajadores del éarea de ) a Medicion de los | satisfaccién del cliente P10 Aplicada
operaciones en Interseguro operaciones en Intersequro | OPeraciones en Interseguro c [0CES0S Medicion d e
Cia. de seguros S.A., Lima — CF” d A Li 9 Cia. de seguros S.A., Lima ) P edicion P11 - escr!ptlya,
20207 fa. de seguros S.A,, Lima — | 751, 2 funcionamiento del P12 cuantitativa 'y
2020 o proceso correlacional
Control de los Auditoria Interna P13-14
[0CESOS Autoevaluacion P15 -16 | Disefio _
P Cuadro de Mando P17 - 18 | No experimental
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos de | corte
i " transversal
¢Como la identificaciéon del B‘;ﬁm Qggn como dI:| La identificacion  del Productos finales P19-20
funcionamiento  de  los | ¢ - : d | funcionamiento de los Poblacién
rocesos impacta en la uncionamiento € 0s procesos impacta en la - Cambios de calidad pP21-22
Eroductividad laboral de los | Pro¢esos impacta en  la productividad laboral de los Productividad Muest(rja
Wi i censada
trabajadores del é&rea de prot;j u_cgwdad Ié;lblora'l de Igs trabajadores del area de Parcial 40
i Interseguro | rabajadores del area de | .o iones en Interseguro i ;
OPerauoneS en N g operaciones en Interseguro P g Productividad del trabajo | P23-24 colaboradores
Cia. de seguros S.A., Lima — Cia. d A Li Cia. de seguros S.A., Lima
20207 ia. de seguros S.A., Lima — | ~50, o
! 2020 Técnica
¢Cémo la medicion de los | Determinar como la medicion | La  medicion de los Medicion de la P25.26 encuesta
procesos impacta en la | de los procesos impacta en | procesos impacta en la productividad total
productividad laboral de los | la productividad laboral de los | productividad laboral de los Productividad Instrumento
trabajadores del area de | trabajadores del area de | trabajadores del area de total Excedente de Cuestionario
operaciones en Interseguro | operaciones en Interseguro | operaciones en Interseguro roductividad p27-28 | validado por
Cia. de seguros S.A., Lima — | Cia. de seguros S.A., Lima — | Cia. de seguros S.A., Lima _ P Juicio de
20207 2020 — 2020 g expertos
¢;Como el control de los | Determinar como el control a Calidad P29 - 30 | Andlisis de datos
. El control de los procesos © Programa SPSS
procesos  por  procesos | de los procesos impactaenla | . C
! g e impacta en la productividad o V.24
impacta en la productividad | productividad laboral de los laboral de los trabajadores 3 Ventaia
laboral de los trabajadores | trabajadores del éarea de . & = e L P31-32
. . . del area de operaciones en = competitiva Innovacion
del area de operaciones en | operaciones en Interseguro : Q
B . - Interseguro Cia. de seguros =
Interseguro Cia. de seguros | Cia. de seguros S.A., Lima — SA. Lima— 2020 g
S.A., Lima — 2020? 2020 o a

83




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

Operacionalizacion de la variable Gestion por procesos

mision del proceso, se fijan
los limites del proceso, se
planifica el proceso, se
identifica, caracteriza y
comprende las interacciones
con el resto de los procesos,
ejecucion de los procesos,
medicion y  seguimiento,
llegando finalmente a la

mejora continua. (p. 142)

identificacion de las interacciones
del proceso, medicion de los
procesos y control de los
procesos, las cuales conforman el

instrumento llamada cuestionario.

2. Medicion de los

procesos

3. Control de los procesos

cliente
- Medicion del funcionamiento del

proceso

- Auditoria Interna
- Autoevaluacion

- Cuadro de mando del proceso

Variable Definicién conceptual Definiciéon Operacional Dimensiones Indicadores Escala Ordinal
Segun Pérez (2017) indica
., - Funcionamiento del proceso
que: La gestion por procesos
. . 1. Identificacion del - Funcionamiento del producto 1=Nunca
se refleja en un escenario
- funcionamiento de los - Funcionamiento de la
competitivo, este  nuevo _ ) _ _
i procesos satisfaccion del cliente 2=Casi Nunca
enfoque ha de mejorar la ] y
o La variable gestién por procesos
eficacia de la empresa, la cual o
Gestién es de naturaleza cuantitativa, la 3=A veces
contempla etapas donde se . ) o
por ) ) misma que se constituye en 3 - Medicion del producto
asigna y se comunica la | )
procesos dimensiones que son: - Medicion de la satisfaccion del 4=Casi siempre

5=Siempre
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Operacionalizacion de la variable Productividad

constantes y la técnica de
produccién  utilizada es

invariable. (p. 25)

cuestionario.

Variable Definicién conceptual Definiciéon Operacional Dimensiones Indicadores Escala Ordinal
- Productos finales
1. Productividad parcial - Cambios de calidad 1=Nunca
. ] - Productividad del trabajo
Segun Medianero (2016),
o 2=Casi Nunca
menciond que: La . .
o o La variable productividad es de
productividad en términos o . o o
o . naturaleza cuantitativa, la misma - Medicion productividad total 3=A veces
econdémicos se usa, en rigor, . o o
o que se constituye en 3| 2. Productividad total - Excedente de productividad
para evaluar la eficiencia de | . L
. .. | dimensiones que son: medicion 4=Casi siempre
Productividad | un factor de produccion o )
i de la productividad parcial,
Laboral cuando los demas factores .
o productividad total y 5=Siempre
que participan en el proceso o ) N )
] competitividad, las cuales | 3. Ventaja competitiva - Calidad
productivo permanecen )
conforman el instrumento llamada - Innovacién
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Anexo 3: Instrumento

ENCUESTA DE LA RELACION EXISTENTE ENTRE GESTION POR PROCESOS
Y PRODUCTIVIDAD

Al realizar la encuesta, tome en cuenta lo que ocurre la mayoria de las veces en su
trabajo. No hay respuestas correctas e incorrectas, estas solo reflejan su opinién.
Todas las preguntas tienen cinco opciones, elija la que mejor describa lo que piensa
usted.

5 = Siempre

4 = Casi siempre

3 = A veces

2 = Casi nunca

1 = Nunca

CONFIDENCIALIDAD

Sus respuestas seran anénimas y absolutamente confidenciales.

De antemano: ijMuchas gracias por su colaboracién!

N° | PREGUNTAS 5141321
GESTION POR PROCESOS

Funcionamiento del proceso

L ¢, Considera que el funcionamiento de los procesos del area
de operaciones se encuentra controlado?

¢Cree usted que se han identificado correctamente los
2 | factores del funcionamiento del proceso del area de

operaciones?

Funcionamiento del producto

3 ¢Estima usted que el producto del proceso corresponde a
los requisitos del cliente?

4 ¢ Se cumple con las medidas de calidad del producto del
proceso brindado al cliente?

Funcionamiento de la satisfacciéon del cliente




¢Considera usted que los procesos se encuentran
establecidos en funcidn a satisfacer la necesidad del

cliente?

Medicién del producto

6

¢ Se encuentra definida la medicién de las actividades del

resultado del proceso?

¢ Existe control de calidad en la medicion del producto del

proceso?

Medicion de la satisfaccion del cliente

¢ Se realiza encuestas inmediatamente después del servicio

8 brindado al cliente?

¢Percibe el cliente la calidad del producto del proceso
? brindado?
10 ¢,Cree usted que el cliente puede recomendar el producto

del proceso?

Medicion del funcionamiento del proceso

11

En lo regular ¢ Considera usted que coincide el proceso de

entrega con los plazos de entrega?

12

¢ Se tiene la medicion del tiempo transcurrido del proceso

desde inicio al final?

Auditoria Interna

13

¢ Consideras que la auditoria interna se aplica de manera

correcta?

14

¢ Se toma en cuenta la informaciéon obtenida de la auditoria

realizada?

Autoevaluacion

15

¢,Cree usted que se realiza una correcta autoevaluacion de

los procesos establecidos en el area?

16

.Se realiza un examen periddico a los procesos y los

resultados?

Cuadro de mando de procesos
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17

¢ Existe un documento donde evidencie la validacion de los
procesos, donde detalle diagrama de flujo, descripcion y

responsable?

18

¢,Cree usted que fue utilizado el documento en mas de una
vez, de acuerdo con los procesos establecidos en el area de

operaciones?

NO

PREGUNTAS

PRODUCTIVIDAD

Productos finales

19

¢.Se mide la productividad en base al servicio final brindado

al cliente?

20

¢, Considera usted que es correcta la medicidén del servicio

final brindado al cliente?

Cambios de Calidad

21

.Se ha realizado cambios de calidad en el servicio

brindado?

22

¢,Cree usted que los cambios de calidad permiten medir el

servicio a lo largo del tiempo?

Productividad del trabajo

23

¢ Para usted influyen los tiempos de atencion y respuestas

de los procesos en su productividad?

24

¢Influye el manejo de los sistemas en la productividad del

trabajo?

Medicién productividad total

25

¢.Se toman en cuenta los factores del proceso productivo

para la medicion de la productividad total?

26

Son identificados de manera correcta los factores o
insumos de produccién en la medicién de la productividad

total?

Excedente de productividad
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¢ Considera usted que al usar eficientemente los factores e
27 | insumos de produccidn se genera un excedente de

productividad?

¢Utiliza usted los insumos de produccion de acuerdo los
28 | procedimientos establecidos, generando una mayor

productividad total?

Calidad

29 ¢ Percibe usted que hay casos en los que a pesar de haber
vendido el producto se tiene que explicar una segunda vez?

30 ¢,Cree usted que aumentaria su productividad si se brinda
toda la informacion al momento de la venta?

Innovacioén

a1 ¢ Considera usted que se emplea nuevas estrategias en los
servicios brindados?

- ¢Existe alguna exclusividad para diferenciarse de la

competencia y se usa de manera correcta?
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Anexo 4: Validez del instrumento

CARTA DE PRESENTACION
Sefor(a)(ita): Mg. Michel Jaime Méndez Escobar
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante PRE-GRADO de la
Universidad Privada TELESUP, en la sede CERCADO DE LIMA promocién 2016,
requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de
Titulo.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Gestion por procesos
para la mejora de la productividad laboral en el area de operaciones de Interseguro
Cia. de seguros S.A., Lima — 2020 y siendo imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

O

o Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
o Matriz de Operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

O

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

Lisseth Emilia Norabuena Zapata
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V1 GESTION POR PROCESOS

N° | DIMENSIONES / items
Pertinencia! | Relevancia? | Claridad?®

VARIABLE 1: Gestion por procesos
DIMENSION 1: Identificacion del funcionamiento de los | Si No Si No Si | No | Sugerencias
procesos

1 | ¢Considera que el funcionamiento de los procesos del areade | X X
operaciones se encuentra controlado? X

2 | ¢Cree usted que se han identificado correctamente los | X X X
factores del funcionamiento del proceso del é&rea de
operaciones?

3 | ¢Estima usted que el producto del proceso corresponde a los | X X X
requisitos del cliente?

4 | ¢Se cumple con las medidas de calidad del producto del | X X X
proceso brindado al cliente?

5 | ¢Considera usted que los procesos se encuentran | X X X
establecidos en funcion a satisfacer la necesidad del cliente?
DIMENSION 2: Medicién de los procesos Si No Si No Si | No

6 | ¢Se encuentra definida la medicidon de las actividades del | X X X
resultado del proceso?
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7 | ¢Existe control de calidad en la medicién del producto del | X X X
proceso?

8 | ¢Se realiza encuestas inmediatamente después del servicio | X X X
brindado al cliente?

9 | ¢Percibe el cliente la calidad del producto del proceso | X X X
brindado?

10 | ¢Cree usted que el cliente puede recomendar el producto del | X X X
proceso?

11 | En lo regular ¢ Considera usted que coincide el proceso de | X X X
entrega con los plazos de entrega?

12 | ¢Se tiene la medicién del tiempo transcurrido del proceso | X X X
desde inicio al final?
DIMENSION 3: Auditoria interna Si No Si No Si | No

13 | ¢Consideras que la auditoria interna se aplica de manera | X X X
correcta?

14 | ¢Se toma en cuenta la informacién obtenida de la auditoria | X X X
realizada?

15 | ¢Cree usted que se realiza una correcta autoevaluacién de los | X X X

procesos establecidos en el area?
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16 | ¢(Se realiza un examen periddico a los procesos y los
resultados?

17 | ¢Existe un documento donde evidencie la validacion de los
procesos, donde detalle diagrama de flujo, descripcion y
responsable?

18 | ¢Cree usted que fue utilizado el documento en mas de una

vez, de acuerdo con los procesos establecidos en el area de

operaciones?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Mg. Michel Jaime Mendez Escobar

DNI: 10797162
Especialidad del validador:
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado:

Metoddlogo

2Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del

constructo
S3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

31 de octubre de 2020

Firmerdel Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO

V2 PRODUCTIVIDAD LABORAL

DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

VARIABLE 2: Productividad
Laboral

DIMENSION 1: Productividad

parcial

Si No

Si No

Si

¢ Se mide la productividad en base

al servicio final brindado al cliente?

¢Considera usted que es correcta
la medicion del servicio final

brindado al cliente?

:.Se ha realizado cambios de

calidad en el servicio brindado?

¢Cree usted que los cambios de
calidad permiten medir el servicio a

lo largo del tiempo?

¢ Para usted influyen los tiempos de
atencion y respuestas de los

procesos en su productividad?

¢Influye el manejo de los sistemas

en la productividad del trabajo?

DIMENSION 2: Productividad

total

Si No

Si No

Si

¢;Se toman en cuenta los factores
del proceso productivo para la

medicion de la productividad total?

;Son identificados de manera

correcta los factores o insumos de
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produccion en la mediciéon de la

productividad total?

¢Considera usted que al usar
eficientemente los factores e
insumos de produccién se genera

un excedente de productividad?

10

JUtiliza usted los insumos de
produccion de acuerdo los
procedimientos establecidos,
generando una mayor

productividad total?

DIMENSION 3:

competitiva

Ventaja

Si

No Si No Si

11

¢ Percibe usted que hay casos en
los que a pesar de haber vendido el
producto se tiene que explicar una

segunda vez

12

¢Cree usted que aumentaria su
productividad si se brinda toda la
informacion al momento de la

venta?

13

¢Considera usted que se emplea
nuevas estrategias en los servicios

brindados?

14

¢Existe alguna exclusividad para
diferenciarse de la competencia y

se usa de manera correcta?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

aplicable ()

Aplicable (x)

Aplicable después de corregir ( )

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Mg. Michel Jaime Mendez Escobar
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DNI: 10797162
Especialidad del validador:
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado:

Metodologo

2Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

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

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension.

31 de octubre de 2020

Firmerdel Experto Informante
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CARTA DE PRESENTACION
Sefor(a)(ita): Mg. Guillermo Daniel Aguirre Villegas
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante PRE-GRADO de la
Universidad Privada TELESUP, en la sede CERCADO DE LIMA promocion 2016,
requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de
Titulo.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: Gestion por procesos
para la mejora de la productividad laboral en el area de operaciones de Interseguro
Cia. de seguros S.A., Lima — 2020 y siendo imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas

educativos y/o investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

o

o Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
o Matriz de Operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

o

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente, @

Lisseth Emilia Norabuena Zapata
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V1 GESTION POR PROCESOS

N2 | DIMENSIONES / items i
i inl | 2 H 3

VARIABLE 1: Gestién por procesos Pertinencia Relevancia Claridad N—
DIMENSION 1: Identificacién del funcionamiento de los procesos Si No Si No Si No

1 é{Considera que el funcionamiento de los procesos del area de operaciones se X X "
encuentra controlado?

2 dCree usted que se han identificado correctamente los factores del funcionamiento X X X
del proceso del drea de operaciones?

3 JEstima usted que el producto del proceso corresponde a los requisitos del cliente? X X X

4 ¢Se cumple con las medidas de calidad del producto del proceso brindado al cliente? X X X

5 ¢Considera usted que los procesos se encuentran establecidos en funcién a satisfacer X X X
la necesidad del cliente?
DIMENSION 2: Medicién de los procesos Si No Si No Si No

6 ¢Se encuentra definida la medicién de las actividades del resultado del proceso? X X X

4 dExiste control de calidad en la medicién del producto del proceso? A X X

8 ¢Se realiza encuestas inmediatamente después del servicio brindado al cliente? X X X

S ¢Percibe el cliente la calidad del producto del proceso brindado? X X X

10 ¢Cree usted que el cliente puede recomendar el producto del proceso? X X X

11 | En lo regular ¢Considera usted que coincide el proceso de entrega con los plazos de X X X
entrega?

12 éSe tiene la medicién del tiempo transcurrido del proceso desde inicio al final? X X X
DIMENSION 3: Auditoria interna Si | No Si No Si | No

13 | {Consideras que la auditoria interna se aplica de manera correcta? X X X

14 | ;se toma en cuenta la informacién obtenida de la auditoria realizada? X X X
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15 | éCree usted que se realiza una correcta autoevaluacidn de los procesos establecidos en X X
el drea?

16 éSe realiza un examen periddico a los procesos y los resultados? X X

17 | éExiste un documento donde evidencie la validacién de los procesos, donde detalle X X
diagrama de flujo, descripcidn y responsable?

18 | iCree usted que fue utilizado el documento en mas de una vez, de acuerdo con los X X
procesos establecidos en el drea de operaciones?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Con las mejoras sugeridas, es suficiente.

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validadar. Mg: Guillermo Daniel Aguirre Villegas

DNI: 09620420

Especialidad del validador: Magister en Administracién

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

’Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica
del constructo

}Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exactoy
directo

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

02 de octubre de 2020

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V2 PRODUCTIVIDAD LABORAL

N2 | DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIABLE 2: Productividad Laboral
DIMENSION 1: Productividad parcial Si No Si No Si No

1 | ¢Se mide la productividad en base al servicio final brindado al cliente? X X X

2 éConsidera usted que es correcta la medicién del servicio final brindado al cliente? X X X

3 ¢Se ha realizado cambios de calidad en el servicio brindado? X X X

4 dCree usted que los cambios de calidad permiten medir el servicio a lo largo del X X X
tiempo?

5 éPara usted influyen los tiempos de atencién y respuestas de los procesos en su X X X
productividad?

6 éInfluye el manejo de los sistemas en la productividad del trabajo? X X X
DIMENSION 2: Productividad total Si No Si No Si No

7 éSe toman en cuenta los factores del proceso productivo para la medicién de la X X X
productividad total?

8 éSon identificados de manera correcta los factores o insumos de produccion en la X X X
medicién de la productividad total?

9 éConsidera usted que al usar eficientemente los factores e insumos de produccion X X X
se genera un excedente de productividad?

10 | ¢Utiliza usted los insumos de produccién de acuerdo los procedimientos X X X
establecidos, generando una mayor productividad total?
DIMENSION 3: Ventaja competitiva Si No Si No Si No

11 ¢Percibe usted que hay casos en los que a pesar de haber vendido el producto se X X X
tiene que explicar una segunda vez

12 | éCree usted que aumentaria su productividad si se brinda toda la informacién al X X X
momento de la venta?

13 éConsidera usted que se emplea nuevas estrategias en los servicios brindados? X 2 X

cuestio
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14 | ¢Existe alguna exclusividad para diferenciarse de la competencia y se usa de manera X
correcta?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Con las mejoras sugeridas, es suficiente.

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable (X)  Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Guillermo Daniel Aguirre Villegas

DNI: 09620420

Especialidad del validador: Magister en Administracién

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado

*Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica
del constructo

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

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

02 de octubre de 2020

/firma d7l' Experto Informante.
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Anexo 5: Matriz de datos

GESTION POR PROCESOS

Identificacion del
BASE DE DATOS| funcionamiento del Medicion de los procesos Control de los procesos
proceso

P1 P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

Colaborador01| 1 |2 | 3| 2|2 |2|3|2|1|3 |2 |3 |3 |2|1]1]2]3

Colaborador02| 3 | 2 | 1|3 |2 |1|3|2|1] 3 2 3 1 1 2 2 2 3

Colaborador03| 3 |3 | 3| 2|3 |2|2|3|3|2 |3 |2 |2|2|2]2]3]?2

Colaborador04| 3 |1 |2 | 2|1 |3|2|1|2]1 3 2 1 3 2 3 1 2

Colaborador05| 2 | 3| 3|2 |3 |2|3|3|2| 2|2 |3 |3|]1]1|3]|2]3

Colaborador06| 3 | 2 | 3 | 2 112212 1 2 3 3 2 2 2 1 1

Colaborador07| 3 | 2 | 3|2 |1 |2|3|2|1| 1|3 |2 |2]|1]3|1]|2]2

Colaborador08| 3 | 2 | 3|3 |3 |2|2|3|3] 2 3 2 2 3 2 2 1 1

Colaborador09| 3 | 2 | 3|3 |3 |2|2|3|3|2 |3 |2 |2|3|2]|2]1]1

Colaborador10| 2 | 3 |3 |3 |3 |2|2|3|3] 2 3 3 3 2 2 2 2 2

Colaborador11| 3| 2 | 3| 3|2 |2|2|2|3| 2|2 |3 |22 |2]|1]|2]|2

Colaborador12| 1 | 1 |3 | 2 |3 |2|2|2|3] 3 3 2 2 2 2 2 2 2

Colaborador13| 3 | 2 |2 |2 |2 |2|2|2|3| 2|2 |2|2]|2|2]|2]|2]|2

Colaborador14| 2 | 2 | 3 |2 |3 |2 |2|2]|3| 2 2 2 3 2 3 3 2 2

Colaborador15| 3 | 2 |2 | 2 |3 |2|2|3|2] 3 3 2 2 3 2 2 2 2

Colaborador16| 3 | 3 | 3 | 4 |3 |4 |3 |4|3| 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Colaborador17| 2 | 3 | 3| 2 |3 |3|2|3|3] 3 2 2 2 2 2 2 2 2

Colaborador18| 3 |3 | 3|3 |3 (3|2 |3|3| 3|3 |2 |2 |2|2]|2]2]|2

Colaborador19| 2 | 2 |2 | 2 |3 |2|2|3|3]| 3 3 2 2 2 2 2 2 2

Colaborador20| 2 | 2 |3 | 2|2 |2|2|2|2| 2|2 |2 |22 |2]|2]|2]|2

Colaborador21| 2 | 3| 4|3 |3 |3|3|3|3[3|3]|3|3|3|3|2]4]3

Colaborador22| 1 (3| 3|2 |2 |2|1|3|2| 2|2 |1]|2]|1|1]|2]1]|2

Colaborador23| 2 | 3 |3 |3 |3 |2|2|3|2] 2 3 2 2 2 2 1 2 2
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Colaborador 24

Colaborador 25

Colaborador 26

Colaborador 27

Colaborador 28

Colaborador 29

Colaborador 30

Colaborador 31

Colaborador 32

Colaborador 33

Colaborador 34

Colaborador 35

Colaborador 36

Colaborador 37

Colaborador 38

Colaborador 39

Colaborador 40
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BASE DE DATOS

PRODUCTIVIDAD LABORAL

Productividad parcial

Productividad total

Ventaja Competitiva

P19

P20 | P21 | P22 | P23

P24

P25 | P26 | P27 | P28

P29 | P30 | P31 | P32

Colaborador 01

3 4 2 3

Colaborador 02

Colaborador 03

Colaborador 04

Colaborador 05

Colaborador 06

Colaborador 07

Colaborador 08

Colaborador 09

Colaborador 10

Colaborador 11

Colaborador 12

Colaborador 13

Colaborador 14

Colaborador 15

Colaborador 16

Colaborador 17

Colaborador 18

Colaborador 19

Colaborador 20

Colaborador 21

Colaborador 22

Colaborador 23

Colaborador 24

Colaborador 25

Colaborador 26

105




Colaborador 27

Colaborador 28

Colaborador 29

Colaborador 30

Colaborador 31

Colaborador 32

Colaborador 33

Colaborador 34

Colaborador 35

Colaborador 36

Colaborador 37

Colaborador 38

Colaborador 39

Colaborador 40
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Anexo 6: Propuesta de valor

Si bien los resultados estadisticos muestran que la gestidon por procesos no influye
en la productividad laboral de los trabajadores del area de operaciones de
Interseguro Cia. de Seguros S.A., se presenta la propuesta de valor para cada

variable de manera independiente.
- Establecer indicadores reales

Se refiere a que se recoja la experiencia de los trabajadores con respecto a
los indicadores establecidos a cumplir en la practica, aunque los
trabajadores tengan y pongan a disposicion sus capacidades y/o
herramientas no llegan al indicador. Se sugiere reevaluar esos numeros

planificados y adecuarlos a la realidad que afrontan los trabajadores.
- Deficiencias en el sistema:

Identificar las deficiencias que presenta el sistema (demora en la recepcion
funcionamiento y solucién de las solicitudes que reciben los trabajadores de

los clientes.

Posteriormente, ya identificados esas deficiencias se debe crear un plan de

reestructuracion del sistema.

Finalmente, ejecutar la reestructuraciéon y ver los resultados y si es que adn
existen errores por modificar, se tendra que tomar decisiones para la
correccién de los mismos, pero en lo general el plan de reestructuracion tiene
gue mostrar mejoras notables en el sistema y asi habra un personal méas

productivo en su labor, y a la vez se tendra un cliente satisfecho.

107



