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RESUMEN 

El objetivo principal de esta investigación fué determinar la relación entre gestión de 

calidad y desempeño laboral en la empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-

2024.El estudio es de tipo básica, cuyo nivel de estudio es correlacional, con un diseño 

no experimental, de corte transversal y enfoque cuantitativo, para describir las 

características de ambas variables y evaluar su conexión. La muestra consistió en 05 

colaboradores de la empresa, quienes respondieron una encuesta de 18 preguntas sobre 

las variables de estudio. Los resultados revelaron una correlación positiva alta del 

81.8%, lo que permitió confirmar la hipótesis. En conclusión, los colaboradores 

perciben positivamente la relación entre la Gestión de calidad y el Desempeño Laboral 

en la empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024”. 

 

Palabras claves: Gestión de calidad, Gestión por procesos, Calidad de Servicio, Mejora 

Continua, Desempeño laboral, Productividad laboral, Eficacia laboral, Eficiencia 

laboral. 
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ABSTRACT 

The main objective of this research was to determine the relationship between quality 

management and job performance at Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali, 2024. This is 

a basic, correlational study with a non-experimental, cross-sectional design and a quantitative 

approach to describe the characteristics of both variables and evaluate their connection. The 

sample consisted of five company employees, who answered an 18-question survey on the 

study variables. The results revealed a high positive correlation of 81.8%, confirming the 

hypothesis. In conclusion, employees positively perceive the relationship between Quality 

Management and Job Performance at Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali, 2024. 

 

Keywords: Quality Management, Process Management, Service Quality, Continuous 

Improvement, Job Performance, Work Productivity, Work Effectiveness, Work Efficiency. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática 

Internacional 

Según los datos del ISO Survey, España ocupa una posición destacada en la adopción 

de la norma ISO 45001, situándose como el tercer país en Europa y el cuarto a nivel mundial, 

con cerca de 700 centros laborales certificados. Esta norma internacional avala la 

implementación de un Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), 

orientado a la prevención de riesgos laborales y a la mejora continua en la calidad de los 

procesos organizativos. AENOR se encuentra entre las primeras entidades certificadoras en 

recibir la acreditación de la Entidad Nacional de Acreditación (ENAC) para evaluar y certificar 

estos sistemas conforme a ISO 45001. Entre los beneficios más relevantes de su adopción se 

destaca el fortalecimiento del rendimiento en el trabajo, reflejada en la reducción significativa 

de accidentes, enfermedades y fallecimientos laborales, así como la identificación y control 

eficaz de peligros, lo que contribuye tanto a la seguridad de los trabajadores como a una mayor 

eficiencia operativa y calidad en la gestión (Aenor, 2021) 

En Perú:  

Con el fin de mejorar el desempeño del personal, Cenares organizó la “Semana de la 

Calidad” del 11 al 15 de diciembre, con actividades informativas y lúdicas en todas sus áreas. 

La iniciativa resaltó la importancia de la gestión de calidad en todos los procesos 

institucionales. Se promovió el uso de herramientas como hojas de recolección de datos, 

histogramas y diagramas de Pareto para una toma de decisiones técnica y eficiente. También 

se fortaleció el trabajo en equipo y el compromiso con los valores institucionales. El director 
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general, Jorge Ramírez, destacó la participación del personal como clave en la cadena de valor 

de Cenares. 

En la empresa   

La falta de preparación técnica y la capacitación deficiente derivan en errores 

recurrentes que afectan la calidad del servicio, demostrando que sin un sistema de calidad que 

contemple el desarrollo de competencias, los procesos técnicos pierden efectividad. Asimismo, 

la ausencia de retroalimentación continua y de mecanismos para la mejora profesional impide 

la evolución del talento humano, lo que repercute en la sostenibilidad del sistema de calidad. 

Finalmente, sin trazabilidad ni roles bien definidos, se compromete la responsabilidad 

individual y colectiva, generando conflictos internos y reduciendo la eficiencia operativa. Por 

ello, una gestión de calidad integral debe abordar de manera coordinada tanto los procesos 

técnicos como el desarrollo y la motivación del personal. 

1.2. Planteamiento del problema 

Problema general 

¿Cuál es la relación entre gestión de calidad y desempeño laboral en la empresa Grupo 

Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024? 

Problemas específicos 

¿De qué manera se relacionan gestión de procesos y desempeño laboral en la empresa 

Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024? 

¿De qué manera se relacionan  calidad de servicio y desempeño laboral en la empresa 

Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024? 

¿De qué manera se relacionan mejora continua y  desempeño laboral en la empresa 

Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024? 
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1.3. Hipótesis de la investigación 

1.3. Hipótesis general 

Existe relación entre gestión de calidad y desempeño laboral en la empresa Grupo 

Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 

Hipótesis específicas 

Existe relación entre gestión de procesos y  desempeño laboral en la empresa Grupo 

Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 

Existe relación entre calidad de servicio y desempeño laboral en la empresa Grupo 

Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 

Existe relación entre mejora continua y  desempeño laboral en la empresa Grupo 

Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 

Objetivos de la investigación 

1.4. Objetivo general 

Determinar la relación entre gestión de calidad y desempeño laboral en la empresa 

Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 

Objetivos específicos 

Determinar la relación que existe entre gestión de procesos y  desempeño laboral en la 

empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 

Determinar la relación que existe entre calidad de servicio y desempeño laboral en la 

empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 

Determinar la relación que existe entre mejora continua y  desempeño laboral en la 

empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 
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1.5. Variables, dimensiones e indicadores 

Tabla 1   

Variables, dimensiones e indicadores 

Variables Dimensiones Indicadores 

  Procesos operativos 

 Gestión por procesos Recursos 

  Cumplir los plazos 

  Gestión de calidad  Expectativas del cliente 

Calidad de Servicio Estándares de calidad 

  Satisfacción del cliente 

  Acciones correctivas 

 Mejora Continua Formación continua 

  Nuevas tecnologías 

  Eficiencia 

 Productividad laboral Eficacia 

  Efectividad 

  Calidad 

 

Desempeño laboral 

Eficacia laboral             Cumplimiento de objetivos 

  Rendimiento laboral 

  Responsabilidad 

 Eficiencia laboral Conocimientos 

  Tiempo de respuesta 

  

1.6. Justificación del estudio 

Justificación teórica 

La calidad y el desempeño laboral están estrechamente ligados en la inspección de 

tubulares. Según la ISO 9001:2015 y el modelo AMO, la calidad depende tanto de procesos 
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estandarizados como de la competencia del personal. Dado el alto nivel técnico requerido, es 

clave integrar ambos aspectos para asegurar resultados confiables 

Justificación metodológica 

Facilita la aplicación de técnicas mediante encuestas e instrumentos como 

cuestionarios, respaldados por criterios de validez y confiabilidad. Esta metodología garantiza 

una administración organizada de la calidad del servicio y del desempeño del personal, en 

coherencia con los objetivos estratégicos de la organización. 

Justificación práctica 

En la práctica, una gestión integrada de calidad y desempeño laboral mejora la 

eficiencia operativa, reduce errores y fortalece la confiabilidad del servicio prestado. En una 

empresa de inspección de tubing, esto se traduce en mayor precisión en los diagnósticos, 

cumplimiento de normas técnicas y mayor satisfacción del cliente. Además, permite optimizar 

recursos humanos, fomentar la mejora continua y posicionarse como un proveedor confiable 

en un sector altamente exigente 

1.7. Antecedentes nacionales e internacionales 

1.7.1. Antecedentes nacionales 

 (Rosales & Tahua, 2024) sostienen: En el presente estudio el objetivo principal fue 

analizar la relación entre la gestión de la calidad y el rendimiento laboral en la empresa 

Agroexportadora Sol de Olmos S.A.C., ubicada en el distrito de Barranca. Desde el enfoque 

metodológico, se adoptó un enfoque cuantitativo con un diseño no experimental de tipo 

transversal, ubicándose en un nivel correlacional. La población estuvo conformada por 79 

colaboradores de la mencionada empresa, quienes también integraron la muestra del estudio. 

Para la recolección de datos, se empleó la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento 

un cuestionario. Los resultados obtenidos evidenciaron una correlación entre las variables 
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estudiadas, con un coeficiente Rho de 0,749 y una significancia menor a 0,05, lo que indica 

una relación positiva alta y estadísticamente significativa. 

 (Aponte, 2019) indica:  El propósito central de la investigación fue analizar la 

relación entre la Gestión por procesos y el Desempeño laboral en una empresa del sector 

telecomunicaciones ubicada en el distrito de Miraflores, Lima, contando con un nivel de 

estudio representativo. La muestra estuvo integrada por 40 empleados, seleccionados 

mediante un muestreo censal, es decir, se incluyó a toda la población considerada relevante. 

Para la recolección de datos se utilizó la técnica de la encuesta, aplicando un cuestionario tipo 

Likert compuesto por 60 ítems. El procesamiento de la información se realizó utilizando el 

software estadístico SPSS versión 24, y la confiabilidad del instrumento fue validada 

mediante el coeficiente alfa de Cronbach. Para analizar la relación entre las variables, se 

empleó el coeficiente de correlación de Spearman. Como resultado, se evidenció una 

correlación positiva significativa entre la Gestión por Procesos y el Desempeño Laboral, con 

un valor de RHO = 0.868. 

 (Chavez, 2018)  afirma: La evaluación del desempeño en empresas financieras ha 

evolucionado, incorporando factores como la calidad del servicio. Por ello, se planteó la 

pregunta: ¿Cómo se relacionan el nivel de calidad en el servicio y el rendimiento en el trabajo 

en el BCP – Villa María del Triunfo? El estudio fue de tipo no experimental, transversal y con 

diseño descriptivo-correlacional. Se trabajó con una muestra de 29 trabajadores, igual a la 

población, y se aplicaron dos instrumentos validados con alta confiabilidad. Los resultados, 

mediante Spearman (R = 0.710; p = 0.000), demostraron una relación significativa entre la 

calidad del servicio y el desempeño laboral en dicha agencia. 

 (Zorrilla & Aliaga, 2017) expresan: El trabajo de investigación denominado "Mejora 

Continua y Desempeño Laboral de los Trabajadores Administrativos Régimen Laboral DL 276 

de la Universidad Nacional de Huancavelica, 2017" abordó como problema principal la 



20 

 

relación entre la mejora continua y el desempeño laboral en dicha universidad durante ese año. 

El propósito fue identificar esa relación, justificándose en la necesidad de aportar al 

entendimiento de cómo la mejora continua influye en el desempeño del personal 

administrativo. La investigación se realizó con una muestra de 88 trabajadores administrativos. 

Los resultados mostraron una correlación significativa entre las variables, utilizando un 

coeficiente de correlación de Spearman de 0.606 y una significancia de 0.000, indicando una 

relación positiva: a mayor implementación de mejora continua, mejor desempeño laboral. Se 

recomendó que la Rectoría de la UNH continúe fortaleciendo los procesos de mejora continua 

y reconozca el esfuerzo de sus trabajadores, para mantener y elevar el rendimiento laboral en 

la institución. 

1.7.2. Antecedentes internacionales 

 (Rodríguez, 2019) argumenta: Este trabajo de investigación tiene como objetivo 

proponer un Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para mejorar 

el desempeño laboral en el Hotel Riobamba Inn, incrementando su rentabilidad y 

competitividad. A través de un análisis FODA se diagnosticó la situación actual del hotel y se 

plantearon acciones para resolver los problemas detectados. Finalmente, se presenta una 

propuesta que incluye un manual de calidad, procedimientos y estructura organizativa, con el 

fin de asegurar el buen funcionamiento del sistema y fomentar la mejora continua. 

 (Padilla, 2021)  explica: Este estudio analiza cómo la gestión de calidad influye en el 

desempeño organizacional del G.A.D. Municipalidad de Ambato, a partir de la percepción de 

sus servidores municipales. Se aplicó una encuesta a 288 empleados, evaluando aspectos como 

liderazgo, gestión de procesos y mejora continua. Los resultados evidencian una relación 

directa entre la gestión de calidad y el rendimiento organizacional, aunque se identificó un bajo 

nivel de aceptación del liderazgo actual. Se recomienda implementar un liderazgo 
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transformacional y fortalecer la ética institucional para mejorar la confianza ciudadana, la 

eficiencia de los procesos y el impacto social y económico de la Municipalidad. 

(López, 2017)  sostiene: La investigación propone un modelo para la administración de 

la calidad del Talento Humano para PLADECO S.A., enfocado en mejorar el desempeño 

laboral y optimizar procesos como selección, contratación, inducción y capacitación. Esto 

permitirá reducir desperdicios, aumentar la eficiencia en el uso de recursos y elevar la calidad 

del producto final. A través de un enfoque inductivo-deductivo y el análisis de encuestas, se 

busca implementar un sistema que dinamice las tareas internas, mejore la rentabilidad y 

fortalezca la competitividad de la empresa mediante personal calificado y comprometido. 

1.8 Marco Teórico 

1.8.1. Gestión de la calidad (ISO 9000)  

 (Griful & Canela, 2002) indican: Conjunto de acciones organizadas destinadas a 

gestionar y supervisar la calidad dentro de una entidad. 

1.8.1.1. Gestión por  Procesos   

 (Contreras, Olaya, & Matos, 2017)  afirman: La gestión por procesos busca alcanzar 

la calidad y generar valor alineándolos hacia objetivos comunes centrados en el cliente (p.15) 

  1.8.1.1.1. Procesos operativos   

 (Mecalux, 2024)   expresa: Los procesos operativos son las actividades que producen 

ingresos y beneficios directamente para la empresa (párrafo 2). 

  1.8.1.1.2. Recursos  

 (Martín & Rodríguez, 2019) argumentan: “Los recursos son los elementos necesarios, 

como personas, equipos e infraestructura, para cumplir con los objetivos de la organización 

(p.2).  
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 1.8.1.1.3. Cumplir los plazos  

 (Lovelock & Wirtz, 2009) explican: El tiempo es clave en los servicios, tanto en la 

operación como en la experiencia del cliente (p.72) 

  1.8.1.2. Calidad de Servicio   

 (Hammond, 2024)  sostiene: Es el grado en que un servicio satisface las expectativas 

y necesidades del cliente 

  1.8.1.2.1. Expectativas del cliente  

 (Kotler & Armstrong, 2013)   indican: Los clientes crean expectativas sobre el valor y 

la satisfacción de las ofertas del mercado y compran en función de ellas (p.7) 

 1.8.1.2.2. Estándares de calidad   

 (Euroinnova, s.f) afirma: Referencias que definen condiciones clave para que un 

producto o servicio cumpla con las expectativas de calidad del cliente 

1.8.1.2.3. Satisfacción del cliente  

 (Kotler & Armstrong, 2013) expresan: Grado en que el desempeño percibido de un 

producto coincide con lo que el comprador esperaba (p.14) 

1.8.1.3. Mejora Continua  

 (Chiavenato, 2006) define: Nivel en que el rendimiento del producto satisface las 

expectativas del comprador. (p.546).  

1.8.1.3.1. Acciones correctivas   

 (Aguilar, 2024)  argumenta: Las acciones correctivas son medidas adoptadas para 

eliminar las causas de una desviación identificada 

1.8.1.3.2. Formación continua    

 (Estevez, 2024)  explica: La formación continua es la capacitación que reciben los 

profesionales para actualizar y mejorar sus habilidades según las demandas laborales.   
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1.8.1.3.3. Nuevas tecnologías  

 (Llamas, 2024) refiere: Las ‘nuevas tecnologías’ son las innovaciones tecnológicas que 

están transformando los modelos industriales y sociales en la economía mundial. 

1.8.2. Desempeño laboral   

 (Franklin & Krieger, 2011)  sostienen: Se comprende la conducta que muestran las 

personas en su trabajo, es decir, lo que hacen y cómo contribuyen al logro de los objetivos de 

la organización (p.93). 

1.8.2.1. Productividad laboral  

 (OIT, 2016)   indica: La productividad refleja qué tan eficientemente se utilizan los 

recursos, incluido el talento humano (p.06) 

1.8.2.1.1. Eficiencia     

 (Koontz, Wheihrich, & Cannice, 2012) afirman: Es lograr los objetivos utilizando la 

menor cantidad de recursos posible (p.14). 

1.8.2.1.2. Eficacia   

 (Robbins & Judge, 2009) expresan:  Eficacia: Alcance efectivo de los objetivos. (p.27)  

1.8.2.1.3. Efectividad   

 (Koontz, Wheihrich, & Cannice, 2012)  argumentan: Es la obtención de resultados 

deseados (p.14).  

1.8.2.2. Eficacia laboral  

 (Martinez, s/f)  explica: La eficacia laboral es la habilidad de un trabajador para 

desempeñar sus funciones y alcanzar sus objetivos de forma exitosa y eficiente (párr.2).  
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1.8.2.2.1. Calidad       

(Munch, 2010) sostiene: La eficacia laboral consiste en la capacidad de un empleado 

para realizar sus tareas y cumplir sus metas con éxito y eficiencia (p.224). 

1.8.2.2.2. Cumplimiento de objetivos   

 (Chiavenato & Sapiro, 2017)  indican: La eficacia laboral se define como la aptitud de 

un trabajador para ejecutar sus labores y lograr sus objetivos de manera efectiva y eficiente 

(p.180).  

1.8.2.2.3. Rendimiento laboral   

 (Paloma, 2024) afirma: El rendimiento laboral hace referencia a la forma eficiente y 

eficaz en que una persona lleva a cabo sus funciones y deberes en el ámbito de trabajo (párrafo 

02). 

1.8.2.3. Eficiencia laboral   

 (Chiavenato, 2006) expresa:  Realizar las tareas de manera adecuada y correcta. Un 

trabajo eficiente es aquel que se lleva a cabo con precisión y calidad (p.20).  

1.8.2.3.1. Responsabilidad   

 (Westreicher, 2020)   argumenta: La responsabilidad es la habilidad para evaluar y 

reconocer las consecuencias de una acción realizada con plena conciencia y libertad 

1.8.2.3.2. Conocimientos   

(Pérez-Montoro, 2008) refiere: Son procesos mentales de una persona formados 

mediante la interpretación de información y que guían sus comportamientos (p.42) 

1.8.2.3.3. Tiempo de respuesta   

 (Rodrigues, 2023)  explica: El tiempo de respuesta al cliente es el período que una 

empresa demora en atender las preguntas, problemas o solicitudes de sus clientes 
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1.8.3. La empresa:  Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024” 

Somos una empresa dedicada al mantenimiento industrial, preparación de superficies y 

aplicación de recubrimientos en estructuras metálicas y no metálicas, con el objetivo de prestar 

un servicio de calidad al cliente, optimizando los recursos, minimizando el impacto ambiental 

y los riesgos de seguridad industrial. 

Sector: Servicios de instalaciones 

Tamaño de la empresa: De 2 a 10 empleados 

Tipo: Empresa propia 

Fundación 2011 

Especialidades: Preparación de superficies, aplicación de superficies y mantenimiento 

industrial (Linkedin, s/f) 

Figura 1  

Empresa 

 Fuente: Grupo Solución Amazonas S.A.C., 
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1.9. Definición de términos básicos 

Atributo: Un aspecto de la calidad que se evalúa en función de si cumple o no con las 

especificaciones establecidas (Besterfield, 2009, p. 527).    

Calidad: Habilidad de un producto o servicio para cumplir con las expectativas del 

cliente (Heizer & Render, 2007, p. 246).  

Especialización laboral: Tareas rutinarias y sencillas asignadas individualmente a 

cada empleado (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009, p.200).     

Facilidad de mantenimiento: l nivel de facilidad con que se pueden llevar a cabo las 

tareas de mantenimiento preventivo y correctivo en un producto o servicio (Besterfield, 2009, 

p. 529).   

Inspección: Método utilizado para verificar que una operación cumple con el nivel de 

calidad previsto (Heizer & Render, 2007, p. 263).       

Medición del trabajo: Metas establecidas en función de los resultados que se esperan 

obtener mediante las actividades operativas de la organización (Chase, Jacobs, & Aquilano, 

2009, p. 200).    

Objetivo: La medida anticipada de una cualidad de calidad, conocida también como 

valor nominal (Besterfield, 2009, p. 530).       

Potenciación de los empleados: Implica incluirlos en cada etapa del proceso 

productivo (Heizer & Render, 2007, p. 253).              

Tiempo estándar: Cooperación e intercambio de información entre áreas del mismo 

nivel jerárquico dentro de la organización (Besterfield, Control de calidad, 2009, p. 200).    
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II. MÉTODO 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo: Básica 

 (Sánchez, Reyes, & Mejía, 2018)  sostienen: Investigación enfocada en descubrir 

conocimientos nuevos sin tener un propósito práctico inmediato o específico (p. 79) 

Nivel de estudio: Correlacional 

 (Cortés & Iglesias, 2004) indican: Su objetivo es analizar la relación existente entre dos o 

más concept, categorías o variables (p.21). 

Diseño: No experimental-Transversal 

 (Ortiz, 2003) afirma: Es una investigación en la que las variables independientes no se 

modifican de manera deliberada (p.94).  

    (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014) expresan: Los diseños transeccionales (o 

transversales) son investigaciones que recolectan información en un solo instante (p.154). 

Enfoque: Cuantitativo 

     (Hernández et al. 2014) refieren: Consiste en recoger datos y analizarlos 

estadísticamente para probar hipótesis y confirmar teorías. (p.4). 

2.2. Población y muestra 

Población  

 (Besterfield, 2009)  argumenta: El grupo completo de datos o casos que se toman en 

cuenta en un análisis estadístico (p.530). 

La población está compuesta por cinco empleados de la empresa Grupo Solución 

Amazonas S.A.C.  
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Muestra  

(Morlote & Rodrigo, 2004)  explican: La muestra consiste en elegir una parte de la 

población que represente sus características principales, incluyendo su variabilidad (p.91). 

La muestra fue extraída de la población analizada y, debido a su tamaño reducido, se 

aplicará a los cinco empleados de la empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C. 

 2.3. Técnicas para la recolección de datos   

 (Sánchez, Reyes, & Mejía, 2018) sostienen: Son herramientas utilizadas para obtener 

datos en una investigación (p.120). 

La técnica que se empleará en esta investigación será la encuesta. 

2.4 Validez y confiabilidad de instrumentos  

2.4.1. Validez de los instrumentos   

 (Ortiz, 2003)  indica: Es el nivel en que las puntuaciones reflejan diferencias reales 

entre personas, y no errores o el azar (p.159). 

La verificación de los instrumentos se realizó con la participación de tres docentes 

investigadores 

  2.4.2. Confiabilidad de los instrumentos ok 

 (Besterfield, 2009) afirma: Es la capacidad de un producto para operar correctamente 

durante un tiempo determinado y bajo condiciones específicas (p. 528).  

Para garantizar la precisión y confiabilidad de los instrumentos y de la información recolectada, 

se utilizó el Coeficiente de Cronbach para su evaluación 
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Tabla 2  

Resultados de confiabilidad con alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,851 18 

                 Fuente: Elaboración propia con Paquete Estadístico SPSS v.27 

Interpretación: De la Tabla 2 se observa que el coeficiente alfa de Cronbach es de 0.851, 

lo que equivale al 85.1%, indicando que los datos analizados en el estudio presentan un alto 

nivel de confiabilidad 

Tabla 3  

Resultados del Alfa de Cronbach. 

 

Estadísticas de total de elemento 

Alfa de Cronbach si 

el elemento se ha 

suprimido 

P1.- Los procesos operativos de inspección de tubulares están 

claramente definidos y documentados. 

,854 

P2.- Los recursos necesarios para la inspección de los tubulares, 

tales como equipos y personal, están disponibles y son 

adecuados. 

,855 

P3.- La empresa cumple consistentemente con los plazos de 

entrega establecidos para los servicios de inspección. 

,883 

P4.- Las expectativas de nuestros clientes en cuanto a la calidad 

de la inspección de tubulares son bien comprendidas por todo el 

equipo. 

,849 

P5.- La empresa mantiene estándares de calidad claros y bien 

definidos para la inspección de tubulares. 

,855 

P6.- La satisfacción del cliente es medida y monitoreada 

regularmente a través de encuestas u otros métodos. 

,806 

P7.- La empresa lleva a cabo acciones correctivas de manera 

oportuna cuando se detectan problemas en los procesos de 

inspección. 

,819 

P8.- La formación continua del personal es una prioridad en la 

empresa para mejorar la calidad de la inspección. 

,819 

P9.- La empresa está comprometida con la adopción de nuevas 

tecnologías para mejorar la calidad de la inspección. 

,817 
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P10.- El colaborador realiza sus tareas dentro del tiempo 

estipulado sin sacrificar la calidad. 

,819 

P11.- El colaborador es capaz de completar las inspecciones en el 

tiempo previsto, manteniendo un alto nivel de precisión en las 

mediciones y resultados. 

,861 

P12.- El colaborador demuestra capacidad para gestionar su 

carga de trabajo de manera autónoma, sin necesidad de 

supervisión constante. 

,819 

P13.- El colaborador mantiene estándares de calidad consistentes 

en todas las inspecciones realizadas. 

,855 

P14.- El colaborador cumple con los objetivos establecidos para 

cada inspección, sin demoras innecesarias. 

,851 

P15.- El colaborador logra los resultados esperados en términos 

de precisión y exactitud en las mediciones de tubulares. 

,849 

P16.-  El colaborador demuestra un alto nivel de responsabilidad 

en el manejo de equipos y herramientas utilizadas para las 

inspecciones. 

,838 

P17.- El colaborador tiene un buen conocimiento técnico sobre 

los estándares y procedimientos para la inspección de tubulares 

de conducción (Tubing). 

,854 

P18.- El colaborador responde de manera oportuna a los 

requerimientos y solicitudes del equipo de trabajo o supervisor. 

,855 

        Nota.: Elaboración propia con Paquete Estadístico SPSS v.27 

2.5 Procesamiento y análisis de datos 

2.5.1. Procesamiento. 

Los datos recolectados a través de encuestas fueron tabulados y procesados utilizando 

las aplicaciones Excel y SPSS versión 27, lo que permitió organizar, verificar y presentar la 

información en tablas y gráficos. 

 2.5.2. Análisis de datos 

Se empleó estadística descriptiva para examinar los datos cuantitativos a través de 

tablas y gráficos, por otro lado, la estadística inferencial fue utilizada para analizar las 

correlaciones. 
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Tabla 4  

Valores del coeficiente de correlación de Pearson 

Valor r           Interpretación 

-1 Función lineal inversa perfecta 

-0.99 a -0.70 Correlación lineal inversa moderada 

-0.69 a -0.40 Correlación lineal inversa alta a muy alta 

-0.39 a -0.20 Correlación lineal inversa baja – leve 

-0.19 a -0.10 Correlación lineal inversa insignificante 

0 Ausencia de correlación lineal 

+0.10 a 0.19 Correlación lineal directa insignificante 

+0.20 a 0.39 Correlación lineal directa baja – leve 

+0.40 a 0.69 Correlación lineal directa moderada 

+0.70 a 0.99 Correlación lineal directa alta a muy alta 

+1 Función lineal directa perfecta 

Fuente: Hernández, Fernández & Baptista (2014). (p. 305) 

2.6. Aspectos éticos  

Esta investigación incluirá aportes de diversos autores, garantizando el respeto a los 

derechos de autor y la propiedad intelectual de otros. 
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III.RESULTADOS 

3.1. Resultados descriptivos 

De la variable Gestión de calidad 

Tabla 5  

P1.- Los procesos operativos de inspección de tubulares están claramente definidos y 

documentados. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 2 40,0 40,0 40,0 

De acuerdo 3 60,0 60,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de gestión de calidad 

Figura 2  

P1. Los procesos operativos de inspección de tubulares están claramente definidos y 

documentados. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 5 

Interpretación: 

Según lo mostrado en la tabla 5 y la figura 2, los resultados muestran que el 40% de los 

encuestados se mantiene indiferente respecto a si los procesos operativos de inspección de 

tubulares están claramente definidos y documentados, mientras que el 60% está de acuerdo con 

esta afirmación 



33 

 

Tabla 6  

P2.- Los recursos necesarios para la inspección de los tubulares, tales como equipos y 

personal, están disponibles y son adecuados. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 5 100,0 100,0 100,0 

Nota. Información obtenida del cuestionario de gestión de calidad 

 

Figura 3  

P2. Los recursos necesarios para la inspección de los tubulares, tales como equipos y personal, 

están disponibles y son adecuados. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 6 

Interpretación: 

Conforme a lo presentado en la tabla 6 y figura 3, el 100% de los encuestados son indiferentes 

que los recursos necesarios para la inspección de los tubulares, tales como equipos y personal, 

están disponibles y son adecuados. 
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Tabla 7  

P3.- La empresa cumple consistentemente con los plazos de entrega establecidos para los 

servicios de inspección. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 3 60,0 60,0 60,0 

De acuerdo 2 40,0 40,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de gestión de calidad 

 

Figura 4  

P3. La empresa cumple consistentemente con los plazos de entrega establecidos para los 

servicios de inspección. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 7 

Interpretación: 

Según lo mostrado en la tabla 7 y figura 4, los resultados indican que el 60% de los 

encuestados son indiferentes que la empresa cumple consistentemente con los plazos de entrega 

establecidos para los servicios de inspección, mientras que el 40% están de acuerdo 
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Tabla 8  

P4.- Las expectativas de nuestros clientes en cuanto a la calidad de la inspección de tubulares 

son bien comprendidas por todo el equipo. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 1 20,0 20,0 20,0 

De acuerdo 4 80,0 80,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de gestión de calidad 

 

Figura 5  

P4. Las expectativas de nuestros clientes en cuanto a la calidad de la inspección de tubulares 

son bien comprendidas por todo el equipo. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 8 

Interpretación: 

Conforme a lo presentado en la tabla 8 y figura 5, los resultados indican que el 20% de 

los encuestados son indiferentes que las expectativas de nuestros clientes en cuanto a la calidad 

de la inspección de tubulares son bien comprendidas por todo el equipo, mientras que el 80% 

están de acuerdo. 
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Tabla 9  

P5.- La empresa mantiene estándares de calidad claros y bien definidos para la inspección de 

tubulares. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido De acuerdo 5 100,0 100,0 100,0 

Nota. Información obtenida del cuestionario de gestión de calidad 

 

Figura 6  

P5. La empresa mantiene estándares de calidad claros y bien definidos para la inspección de 

tubulares. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 9 

 

Interpretación: 

Según lo mostrado en la tabla 9 y figura 6, el 100% de los encuestados está de acuerdo 

que la empresa mantiene estándares de calidad claros y bien definidos para la inspección de 

tubulares.      
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Tabla 10  

P6.- La satisfacción del cliente es medida y monitoreada regularmente a través de encuestas u 

otros métodos. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 4 80,0 80,0 80,0 

Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de gestión de calidad 

 

Figura 7  

P6. La satisfacción del cliente es medida y monitoreada regularmente a través de encuestas u 

otros métodos. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 10 

 

Interpretación: 

Se puede observar en la tabla 10 y figura 7, los resultados indican que el 80% de los 

encuestados son indiferentes que la satisfacción del cliente es medida y monitoreada 

regularmente a través de encuestas u otros métodos, mientras que el 20% están totalmente de 

acuerdo. 
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Tabla 11  

P7.- La empresa lleva a cabo acciones correctivas de manera oportuna cuando se detectan 

problemas en los procesos de inspección. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido De acuerdo 4 80,0 80,0 80,0 

Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de gestión de calidad 

 

Figura 8  

P7. La empresa lleva a cabo acciones correctivas de manera oportuna cuando se detectan 

problemas en los procesos de inspección. 

 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 11 

Interpretación: 

Según lo mostrado en la tabla 11 y figura 8, los resultados indican que el 80% de los 

encuestados indicaron estar de acuerdo que la empresa lleva a cabo acciones correctivas de 

manera oportuna cuando se detectan problemas en los procesos de inspección, mientras que el 

20% están totalmente de acuerdo. 
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Tabla 12  

P8.- La formación continua del personal es una prioridad en la empresa para mejorar la 

calidad de la inspección. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido De acuerdo 4 80,0 80,0 80,0 

Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de gestión de calidad 

 

Figura 9  

P8. La formación continua del personal es una prioridad en la empresa para mejorar la 

calidad de la inspección. 

 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 12 

Interpretación: 

Se puede observar en la tabla 12 y figura 9, los resultados indican que el 80% de los 

encuestados indicaron estar de acuerdo que la formación continua del personal es una prioridad 

en la empresa para mejorar la calidad de la inspección, mientras que el 20% están totalmente 

de acuerdo.  
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Tabla 13  

P9.- La empresa está comprometida con la adopción de nuevas tecnologías para mejorar la 

calidad de la inspección. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 1 20,0 20,0 20,0 

De acuerdo 3 60,0 60,0 80,0 

Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de gestión de calidad 

Figura 10  

P9. La empresa está comprometida con la adopción de nuevas tecnologías para mejorar la 

calidad de la inspección. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 13 

Interpretación: 

Según lo mostrado en la tabla 13 y figura 10, los resultados indican que el 20% de los 

encuestados es indiferente que la empresa está comprometida con la adopción de nuevas 

tecnologías para mejorar la calidad de la inspección, el 60% está de acuerdo y el 20% 

totalmente de acuerdo. 
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De la Variable desempeño laboral 

Tabla 14  

P10.- El colaborador realiza sus tareas dentro del tiempo estipulado sin sacrificar la calidad. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 4 80,0 80,0 80,0 

De acuerdo 1 20,0 20,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

          Nota. Información obtenida del cuestionario de desempeño laboral 

Figura 11  

P10. El colaborador realiza sus tareas dentro del tiempo estipulado sin sacrificar la calidad. 

 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 14 

 

Interpretación: 

Se puede observar en la tabla 14 y figura 11, los resultados indican que el 80% de los 

encuestados son indiferentes que el colaborador realiza sus tareas dentro del tiempo estipulado 

sin sacrificar la calidad, mientras que el 20% están de acuerdo.  
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Tabla 15  

P11.- El colaborador es capaz de completar las inspecciones en el tiempo previsto, 

manteniendo un alto nivel de precisión en las mediciones y resultados. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 1 20,0 20,0 20,0 

De acuerdo 4 80,0 80,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

          Nota. Información obtenida del cuestionario de desempeño laboral 

 

 

Figura 12  

P11. El colaborador es capaz de completar las inspecciones en el tiempo previsto, manteniendo 

un alto nivel de precisión en las mediciones y resultados. 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 15 

Interpretación: 

Según lo mostrado en la tabla 15 y figura 12, los resultados indican que el 20% de los 

encuestados son indiferentes que el colaborador es capaz de completar las inspecciones en el 

tiempo previsto, manteniendo un alto nivel de precisión en las mediciones y resultados, 

mientras que el 80% están de acuerdo. 
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Tabla 16  

P12.- El colaborador demuestra capacidad para gestionar su carga de trabajo de manera 

autónoma, sin necesidad de supervisión constante. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido De acuerdo 4 80,0 80,0 80,0 

Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de desempeño laboral 

 

 

Figura 13  

P12. El colaborador demuestra capacidad para gestionar su carga de trabajo de manera 

autónoma, sin necesidad de supervisión constante. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 16 

Interpretación: 

Se puede observar en la tabla 16 y figura 13, los resultados indican que el 80% de los 

encuestados indicaron estar de acuerdo que el colaborador demuestra capacidad para gestionar 

su carga de trabajo de manera autónoma, sin necesidad de supervisión constante, mientras que 

el 20% están totalmente de acuerdo.  
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Tabla 17  

P13.- El colaborador mantiene estándares de calidad consistentes en todas las inspecciones 

realizadas. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido De acuerdo 5 100,0 100,0 100,0 

        Nota. Información obtenida del cuestionario de desempeño laboral 

 

 

Figura 14  

P13. El colaborador mantiene estándares de calidad consistentes en todas las inspecciones 

realizadas. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 17 

 

Interpretación: 

Según lo mostrado en la tabla 17 y figura 14, el 100% de los encuestados está de acuerdo 

que el colaborador mantiene estándares de calidad consistentes en todas las inspecciones 

realizadas. 
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Tabla 18  

P14.- El colaborador cumple con los objetivos establecidos para cada inspección, sin demoras 

innecesarias. 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 3 60,0 60,0 60,0 

De acuerdo 2 40,0 40,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

          Nota. Información obtenida del cuestionario de desempeño laboral 

 

 

Figura 15  

P14. El colaborador cumple con los objetivos establecidos para cada inspección, sin demoras 

innecesarias. 

 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 18 

 

Interpretación: 

Se puede observar en la tabla 18 y figura 15, los resultados indican que el 60% de los 

encuestados son indiferentes que el colaborador cumple con los objetivos establecidos para 

cada inspección, sin demoras innecesarias, mientras que el 40% están de acuerdo.  
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Tabla 19  

P15.- El colaborador logra los resultados esperados en términos de precisión y exactitud en 

las mediciones de tubulares. 

 
 

 

 

 

 

 

            

                    Nota. Información obtenida del cuestionario de desempeño laboral    

        

 

 

Figura 16  

P15. El colaborador logra los resultados esperados en términos de precisión y exactitud en las 

mediciones de tubulares. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 19 

 

Interpretación: 

Según lo mostrado en la tabla 19 y figura 16, los resultados indican que el 20% de los 

encuestados son indiferentes que el colaborador logra los resultados esperados en términos de 

precisión y exactitud en las mediciones de tubulares, mientras que el 80% están de acuerdo. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 1 20,0 20,0 20,0 

De acuerdo 4 80,0 80,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  
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Tabla 20  

P16.-  El colaborador demuestra un alto nivel de responsabilidad en el manejo de equipos y 

herramientas utilizadas para las inspecciones. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido De acuerdo 3 60,0 60,0 60,0 

Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de desempeño laboral 

 

 

Figura 17  

P16.  El colaborador demuestra un alto nivel de responsabilidad en el manejo de equipos y 

herramientas utilizadas para las inspecciones. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 20 

Interpretación: 

Se puede observar en la tabla 20 y figura 17, los resultados indican que el 60% de los 

encuestados indicaron estar de acuerdo que el colaborador demuestra un alto nivel de 

responsabilidad en el manejo de equipos y herramientas utilizadas para las inspecciones, 

mientras que el 40% están totalmente de acuerdo.  
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Tabla 21  

P17.- El colaborador tiene un buen conocimiento técnico sobre los estándares y 

procedimientos para la inspección de tubulares de conducción (Tubing). 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido De acuerdo 4 80,0 80,0 80,0 

Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

Nota. Información obtenida del cuestionario de desempeño laboral  

 

 

Figura 18  

P17. El colaborador tiene un buen conocimiento técnico sobre los estándares y procedimientos 

para la inspección de tubulares de conducción (Tubing). 

 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 21 

Interpretación: 

Según lo mostrado en la tabla 21 y figura 18, los resultados indican que el 80% de los 

encuestados indicaron estar de acuerdo que el colaborador tiene un buen conocimiento técnico 

sobre los estándares y procedimientos para la inspección de tubulares de conducción (Tubing), 

mientras que el 20% están totalmente de acuerdo.  
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Tabla 22  

P18.- El colaborador responde de manera oportuna a los requerimientos y solicitudes del 

equipo de trabajo o supervisor. 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Indiferente 3 60,0 60,0 60,0 

De acuerdo 2 40,0 40,0 100,0 

Total 5 100,0 100,0  

           Nota. Información obtenida del cuestionario de desempeño laboral  

 

Figura 19  

P18. El colaborador responde de manera oportuna a los requerimientos y solicitudes del 

equipo de trabajo o supervisor. 

 

Nota. La figura muestra las cifras de tabla 22 

 

Interpretación: 

Se puede observar en la tabla 22 y figura 19, los resultados indican que el 60% de los 

encuestados son indiferentes que el colaborador responde de manera oportuna a los 

requerimientos y solicitudes del equipo de trabajo o supervisor, mientras que el 40% están de 

acuerdo.  
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3.2. Prueba de normalidad 

Se llevó a cabo una prueba utilizando el estadístico de Shapiro-Wilk, dado que la 

muestra es menor a 50 elementos. Los resultados indicaron que la distribución de los datos es 

normal, ya que la significancia fue superior a 0.05 (0.427 para Gestión de calidad y 0.314 para 

Desempeño laboral), lo que permite aceptar la normalidad.  

Tabla 23  

Resultado de la prueba de normalidad 

 Estadístico gl Sig. 

Gestión de calidad ,903 5 ,427 

Desempeño laboral ,881 5 ,314 

         Nota. Información obtenida de las pruebas de normalidad de las variables  

 

También, el análisis gráfico de los datos confirma la normalidad como se muestra a 

continuación: 

Figura 20  

Gráfica de normalidad esperada de Gestión de Calidad 

        Nota. Información obtenida de las pruebas de normalidad de las variables  
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Figura 21  

Gráfica de normalidad esperada de Desempeño laboral 

 

 

 

 

 

 

 

   

               Nota. Información obtenida de las pruebas de normalidad de las variables  

 

Figura 22  

Diagrama de cajas para las dos variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Información obtenida de las pruebas de normalidad de las variables 
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3.3. Contrastación de las hipótesis  

3.3.1. Contraste de Hipótesis General  

✓ Hipótesis de la investigación: (Hi):  

(Hi): “La Gestión de calidad se relaciona con el Desempeño laboral en la empresa Grupo 

Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024”    

✓ Hipótesis nula (Ho):  

(Ho): “La Gestión de calidad no se relaciona con el Desempeño laboral en la empresa 

Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024”  

Tabla 24  

Correlación general 

 
Gestión de 

calidad 

Desempeño 

laboral 

Gestión de calidad 

Correlación de Pearson 1 ,818 

Sig. (bilateral)  ,040 

N 5 5 

Desempeño 

laboral 

Correlación de Pearson ,818 1 

Sig. (bilateral) ,040  

N 5 5 

            Nota. Datos obtenidos de la correlación de Pearson entre las variables 

 

Interpretación: 

La tabla 24 muestra que la correlación hallada es positiva (r = 0.818) y tiene un nivel 

de significancia de 0.040, que es menor al umbral de decisión de 0.05. Esto sugiere que la 

gestión de calidad está relacionada en un 81.8% con el desempeño laboral de la Empresa Grupo 

Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024. Por lo tanto, se acepta la hipótesis general de la 

investigación (Hi) y se rechaza la hipótesis nula (Ho). 
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Contrastación de las Hipótesis Específica 1 

Tabla 25  

Correlación específica 1 

 
Gestión de 

procesos 

Desempeño 

laboral 

Gestión por 

procesos 

Correlación de Pearson 1 ,711 

Sig. (bilateral)  ,045 

N 5 5 

Desempeño 

laboral 

Correlación de Pearson ,711 1 

Sig. (bilateral) ,045  

N 5 5 

Nota. Datos obtenidos de la correlación de Pearson entre las variables 

 

Interpretación: 

La tabla 25 revela una correlación (r = 0.711) con una significancia de 0.045, lo que 

sugiere que la gestión por procesos está relacionada en un 71.1% con el desempeño laboral del 

Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024. Por lo tanto, se acepta la hipótesis específica 

1 de la investigación y se rechaza la hipótesis nula. 

Contrastación de las Hipótesis Específica 2 

Tabla 26  

Correlación específica 2 

 
Calidad de 

servicio 

Desempeño 

laboral 

Calidad de servicio 

Correlación de Pearson 1 ,900 

Sig. (bilateral)  ,037 

N 5 5 

Desempeño 

laboral 

Correlación de Pearson ,900 1 

Sig. (bilateral) ,037  

N 5 5 

Nota. Datos obtenidos de la correlación de Pearson entre las variables 
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Interpretación: 

La tabla 26 revela una correlación (r = 0.900) con una significancia de 0.037, lo que 

sugiere que la calidad de servicio está relacionada en un 90.0% con el desempeño laboral del 

Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024. Por lo tanto, se acepta la hipótesis específica 

2 de la investigación y se rechaza la hipótesis nula. 

 

Contrastación de las Hipótesis Específica 3 

Tabla 27  

Correlación específica 3 

 
Mejora 

continua 

Desempeño 

laboral 

Mejora  

continua 

Correlación de Pearson 1 ,906 

Sig. (bilateral)  ,034 

N 5 5 

Desempeño 

laboral 

Correlación de Pearson ,906 1 

Sig. (bilateral) ,034  

N 5 5 

Nota. Datos obtenidos de la correlación de Pearson entre las variables 

 

Interpretación: 

La tabla 27 revela una correlación (r = 0.906) con una significancia de 0.034, lo que 

sugiere que la mejora continua está relacionada en un 90.6% con el desempeño laboral del 

Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024. Por lo tanto, se acepta la hipótesis específica 

3 de la investigación y se rechaza la hipótesis nula 
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IV. DISCUSIÓN     

El presente estudio de investigación tuvo como objetivo Determinar la relación entre 

gestión de calidad y desempeño laboral en la empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., 

Ucayali-2024. La contrastación de la hipótesis general evidenció una correlación positiva (r = 

0.818) con un nivel de significancia de 0.040, menor al umbral de decisión de 0.05. Esto indica 

que la gestión de calidad se relaciona en un 81.8% con el desempeño laboral, lo que permitió 

aceptar la hipótesis general (Hi) y rechazar la hipótesis nula (Ho). Estos resultados guardan 

relación con lo planteado por (Rosales & Tahua, 2024), quienes en su estudio sobre la 

Agroexportadora Sol de Olmos S.A.C., encontraron un coeficiente Rho de 0,749 y una 

significancia menor a 0,05, lo que indica una relación positiva alta y estadísticamente 

significativa. 

En cuanto al primer objetivo específico, determinar la relación que existe entre gestión 

por procesos y  desempeño laboral en la empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-

2024, se obtuvo una correlación positiva (r = 0.711) con un nivel de significancia de 0.045, lo 

que demuestra que la gestión de procesos se relaciona en un 71.1% con el desempeño laboral. 

En consecuencia, se aceptó la hipótesis específica 1 y se rechazó la hipótesis nula. Estos 

resultados coinciden con la investigación de (Aponte, 2019)quienes analizar la relación entre 

la Gestión por Procesos y el Desempeño Laboral en una empresa del sector telecomunicaciones 

ubicada en el distrito de Miraflores- Lima. Como resultado, se evidenció una correlación 

positiva significativa entre la Gestión por Procesos y el Desempeño Laboral, con un valor de 

RHO = 0.868. 

 

Respecto al segundo objetivo específico, determinar la relación que existe entre 

calidad de servicio y desempeño laboral en la empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., 
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Ucayali-2024, se identificó una correlación positiva (r = 0.900) con un nivel de significancia 

de 0.037, lo que evidencia que la calidad de servicio está relacionada en un 90% con el 

desempeño laboral. Por ello, se aceptó la hipótesis específica 2 y se rechazó la hipótesis nula. 

Estos hallazgos son comparables con el estudio de (Chavez, 2018), quien analizó la calidad 

del servicio y el desempeño laboral en el BCP – Villa María del Triunfo. Los resultados, 

mediante Spearman (R = 0.710; p = 0.000), demostraron una relación significativa entre la 

calidad del servicio y el desempeño laboral en dicha agencia. 

 

En el tercer objetivo específico, determinar la relación que existe entre mejora continua 

y  desempeño laboral en la empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024, se 

obtuvo una correlación positiva (r = 0.906) con un nivel de significancia de 0.034, lo que indica 

que la mejora continua se relaciona en un 90.6% con el desempeño laboral. En consecuencia, 

se aceptó la hipótesis específica 3 y se rechazó la hipótesis nula. Este resultado es consistente 

con lo reportado por (Zorrilla & Aliaga, 2017), quien, en su Tesis: "Mejora Continua y 

Desempeño Laboral de los Trabajadores Administrativos Régimen Laboral DL 276 de la 

Universidad Nacional de Huancavelica, 2017". Los resultados mostraron una correlación 

significativa entre las variables, con un coeficiente de Spearman de 0.606 y una significancia 

de 0.000, indicando una relación positiva: a mayor implementación de mejora continua, mejor 

desempeño laboral. 
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V. CONCLUSIONES      

1. Se determinó que la gestión de calidad se relaciona con el desempeño laboral en la 

empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024, con un nivel de correlación del 

81.8% (r = 0.818; p < 0.05), lo que confirma la aceptación de la hipótesis general. 

2. La gestión por procesos se relaciona de manera positiva con el desempeño laboral en 

un 71.1% (r = 0.711; p < 0.05), lo que confirma la aceptación de la hipótesis específica 01  

3. La calidad de servicio muestra una relación positiva del 90 % (r = 0.900; p < 0.05) 

con el desempeño laboral, lo que confirma la aceptación de la hipótesis específica 02  

4. La mejora continua mantiene una relación significativa con la desempeño laboral en 

un 46.1% (r = 0.461; p < 0.05), lo que confirma la aceptación de la hipótesis específica 03 
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VI. RECOMENDACIONES                                 

1. Se recomienda fortalecer la gestión de calidad mediante el cumplimiento de 

estándares, expectativas del cliente y acciones correctivas, lo cual mejora el desempeño laboral 

al aumentar la eficacia, el rendimiento y la responsabilidad del personal. 

 

2. Se sugiere aplicar una gestión por procesos clara, optimizando recursos y plazos, lo 

que mejora la eficacia, eficiencia y responsabilidad del personal al tener funciones y objetivos 

bien definidos. 

3. Se debe reforzar la cultura de calidad mediante indicadores como la satisfacción del 

cliente y acciones correctivas, lo que motiva al personal a mejorar su rendimiento y eficacia, 

alineando su trabajo con los resultados esperados. 

 

4. Se recomienda impulsar la mejora continua con capacitación, tecnología y evaluación 

del rendimiento, para que el personal mantenga sus competencias y fortalezca su desempeño 

de forma sostenible. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Gestión de calidad y desempeño laboral en la Empresa Grupo Solución Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 

Problemas 

 

Objetivos 

 

Hipótesis 

 

Variables 

 

 

 

Dimensiones 

 

  

Metodología 

 Problema General Objetivo General 

 

Hipótesis 

General 

 

Variable 

Independiente 

 

Indicadores  

 

 ¿Cuál es la relación 

entre gestión de 

calidad y 

desempeño laboral 

en la empresa Grupo 

Solución Amazonas 

S.A.C., Ucayali-

2024? 

Determinar la 

relación entre 

gestión de calidad 

y desempeño 

laboral en la 

empresa Grupo 

Solución 

Amazonas S.A.C., 

Ucayali-2024 

Existe relación 

entre gestión de 

calidad y 

desempeño 

laboral en la 

empresa Grupo 

Solución 

Amazonas 

S.A.C., Ucayali-

2024      

 

 

 

 

 

 

Gestión de 

calidad 

 

 

 

 

Gestión por 

procesos 

 

Calidad de 

servicio 

Procesos operativos  

Tipo:  

Básica 

 

Enfoque: 

Cuantitativo 

 

Nivel: 

Correlacional 

 

 

Diseño: No 

experimental, 

Transversal 

Recursos 

Cumplir los plazos 

Expectativas del cliente 

Estándares de calidad 

Satisfacción del cliente 

 

Mejora 

continua 

 

 

Acciones correctivas 

Formación continua 

Nuevas tecnologías 
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¿De qué manera se 

relacionan gestión de 

procesos y desempeño 

laboral en la empresa 

Grupo Solución 

Amazonas S.A.C., 

Ucayali-2024? 

Determinar la relación 

que existe entre gestión 

de procesos y  

desempeño laboral en 

la empresa Grupo 

Solución Amazonas 

S.A.C., Ucayali-2024 

Existe relación entre 

gestión de procesos 

y  desempeño 

laboral en la 

empresa Grupo 

Solución Amazonas 

S.A.C., Ucayali-

2024 

Desempeño 

laboral 

Productividad 

laboral 

Eficiencia  

Eficacia  

Efectividad 
 

 

 

Población y 

muestra: 05 

trabajadores 

 

 

Técnicas e 

instrumentos: 

 

 

Encuesta y 

cuestionario. 

¿De qué manera se 

relacionan mejora 

continua y  desempeño 

laboral en la empresa 

Grupo Solución 

Amazonas S.A.C., 

Ucayali-2024? 

Determinar la relación 

que existe entre calidad 

de servicio y 

desempeño laboral en la 

empresa Grupo 

Solución Amazonas 

S.A.C., Ucayali-2024 

Existe relación entre 

calidad de servicio y 

desempeño laboral en 

la empresa Grupo 

Solución Amazonas 

S.A.C., Ucayali-2024 

Eficacia laboral 

 

Calidad 

 

            Cumplimiento 

de objetivos 

 

Rendimiento laboral 

¿Cuál es la relación 

entre el control 

financiero y la 

rentabilidad en la 

empresa  de 

telecomunicaciones 

Dolphin Telecom del 

Perú S.A.C- Lima- 

2024? 

Determinar la relación 

que existe entre mejora 

continua y  desempeño 

laboral en la empresa 

Grupo Solución 

Amazonas S.A.C., 

Ucayali-2024 

Existe relación entre 

mejora continua y  

desempeño laboral en 

la empresa Grupo 

Solución Amazonas 

S.A.C., Ucayali-2024 

Eficiencia laboral 

Responsabilidad 

   

Conocimientos 

 

Tiempo de respuesta 
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario de Gestión de calidad dirigido a los colaboradores de la empresa Grupo Solución 

Amazonas S.A.C., Ucayali-2024. 

INSTRUCCIONES: Marque en el casillero en blanco con una X la alternativa que usted 

considera valida, teniendo en cuenta la pregunta a responder, de acuerdo con la valoración 

siguiente: 

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente 

 de  acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

 

Item 

 

PREGUNTA 

VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

I. Dimensión: Gestión por procesos 

1 Los procesos operativos de inspección de tubulares están claramente 

definidos y documentados. 

     

2 Los recursos necesarios para la inspección de los tubulares, tales como 

equipos y personal, están disponibles y son adecuados. 

     

3 La empresa cumple consistentemente con los plazos de entrega 

establecidos para los servicios de inspección. 

     

II. Dimensión: Calidad de Servicio 

4 Las expectativas de nuestros clientes en cuanto a la calidad de la 

inspección de tubulares son bien comprendidas por todo el equipo. 

     

5 La empresa mantiene estándares de calidad claros y bien definidos para la 

inspección de tubulares. 

     

6 La satisfacción del cliente es medida y monitoreada regularmente a través 

de encuestas u otros métodos. 

     

III. Dimensión: Mejora Continua 

7 La empresa lleva a cabo acciones correctivas de manera oportuna cuando 

se detectan problemas en los procesos de inspección. 

     

8 La formación continua del personal es una prioridad en la empresa para 

mejorar la calidad de la inspección. 

     

9 La empresa está comprometida con la adopción de nuevas tecnologías para 

mejorar la calidad de la inspección. 
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Cuestionario de Desempeño laboral dirigido a los colaboradores de la empresa Grupo Solución 

Amazonas S.A.C., Ucayali-2024 

 

INSTRUCCIONES: Marque en el casillero en blanco con una X la alternativa que usted 

considera valida, teniendo en cuenta la pregunta a responder, de acuerdo con la valoración 

siguiente: 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Indiferente De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

Item PREGUNTA VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

I. Dimensión: Productividad 

10 El colaborador realiza sus tareas dentro del tiempo estipulado sin sacrificar 

la calidad. 

     

11 El colaborador es capaz de completar las inspecciones en el tiempo 

previsto, manteniendo un alto nivel de precisión en las mediciones y 

resultados. 

     

12 El colaborador demuestra capacidad para gestionar su carga de trabajo de 

manera autónoma, sin necesidad de supervisión constante. 

     

II. Dimensión: Eficacia Laboral 

13 El colaborador mantiene estándares de calidad consistentes en todas las 

inspecciones realizadas. 

     

14 El colaborador cumple con los objetivos establecidos para cada 

inspección, sin demoras innecesarias. 

     

15 El colaborador logra los resultados esperados en términos de precisión y 

exactitud en las mediciones de tubulares. 

     

III. Dimensión: Eficiencia Laboral 

16  El colaborador demuestra un alto nivel de responsabilidad en el manejo 

de equipos y herramientas utilizadas para las inspecciones. 

     

17 El colaborador tiene un buen conocimiento técnico sobre los estándares y 

procedimientos para la inspección de tubulares de conducción (Tubing). 

     

18 El colaborador responde de manera oportuna a los requerimientos y 

solicitudes del equipo de trabajo o supervisor. 

     

                                                                                                             Muchas gracias 
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             Juicio de expertos 
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Anexo 3. Base de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 

Encuesta  

1 
3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 

Encuesta  

2 
2 2 3 3 3 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 5 5 5 

Encuesta  

3 
2 3 3 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 

Encuesta  

4 
2 2 3 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

Encuesta 

5 
3 3 3 4 3 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
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Anexo 4. Evidencia de similitud digital 
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Anexo 5. Autorización de publicación en repositorio 
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