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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre las tecnologías de 

información-comunicación y la gestión por procesos en la Municipalidad Provincial 

de Huallaga - 2023. La investigación fue tipo básica, diseño no experimental, cuya 

población fue 118 y muestra fue de 90 trabajadores. La técnica de recolección fue 

encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el 

nivel de tecnologías de información-comunicación, tiene un nivel bajo en 25.6%, 

nivel medio en 56.7% y un nivel alto en 17.7%, falta de implementación tecnológica, 

entre otros recursos para ser posible la utilización de herramientas; y el nivel de 

gestión por procesos, tiene un nivel bajo en 30%, nivel medio en 48.8% y un nivel 

alto en 21.2%, debido a que la gestión institucional no se realiza de acuerdo a una 

visión sistemática de los procedimientos. Concluyendo que existe relación 

significativa entre las tecnologías de información-comunicación y la gestión por 

procesos, cuyo grado de correlación según la escala de Rho de Spearman (0.961) 

es correlación positiva muy alta y su sig = 0,000 (P<0,01), por lo tanto, a mejor 

desarrollo de las tecnologías de información-comunicación, mejor será la gestión 

por procesos. 

Palabras clave: tecnología, internet, intranet, gestión, proceso.  
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ABSTRACT

The objective  of  the  research  was  to  determine  the  relationship  between 

information-communication technologies and process management in the Provincial 

Municipality  of  Huallaga - 2023.  The  research  was  basic  type,  non-experimental 

design, whose population 118 and sample was 90 workers. The collection technique 

was a survey and the questionnaire as an instrument. The results determined that 

the  level  of  information-communication  technologies  has  a  low  level  of  25.6%,  a 

medium  level  of  56.7%  and  a  high  level  of  17.7%,  lack  of  technological 

implementation, among other resources to be possible the use of tools; and the level 

of management by processes, has a low level of 30%, a medium level of 48.8% and 

a high level of 21.2%, due to the fact that institutional management is not carried out 

according  to  a  systematic  vision  of  the  procedures.  Concluding  that there  is  a 

significant  relationship  between  information-communication  technologies  and 

process management, whose degree of correlation according to Spearman's Rho 

scale  (0.961)  is  a  very  high  positive  correlation  and  its  sig  =  0.000  (P<0.01), 

therefore, the better development of information-communication technologies, the 

better the management by processes.

Keywords: technology, internet, intranet, management, process.
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I. INTRODUCCIÓN 

Desde la realización de la agenda 2030, se determinaron diversos objetivos 

orientados hacia la generación de desarrollo integral dentro de la población 

mundial a través de la integración de recursos y oportunidades (OIT, 2017), 

dentro de ello, el décimo objetivo establecido por la agenda antes mencionada 

de acuerdo con la meta 10.3 busca determinar un ambiente positivo (FAO, 

2021). En ese sentido, para lograr progresivamente un mejor panorama 

respecto a los ingresos hasta en 40% o superior a ello, se requiere de la 

incorporación tecnológica constante (ONU, 2022). Por lo tanto, los objetivos 

del ODS se enmarcan en la mejoría futura de la población. 

La globalización ha permitido contar con plataformas virtuales para poder 

brindar una atención de cabalidad a los usuarios (Bántay et al., 2022). En ese 

contexto, por medio de la generalización de las economías y la 

informatización, las instituciones se enfrentan a graves desafíos y nuevas 

oportunidades de desarrollo  (Ullah et al., 2021). Es por ello que, en España, 

se ha empezado el proceso de la revolución informática, por lo que existen 

segmentos que están utilizando de forma eficiente los servicios tecnológicos, 

lo cual abarca el 41.9% (Observatorio Nacional de Tecnología y Sociedad, 

2023). En consecuencia, el avance tecnológico ha permitido a las instituciones 

poder mejorar el servicio al ciudadano mediante el acceso a plataformas de 

acuerdo al tipo de trámite realizado.  

En Latinoamérica, de acuerdo a  Cepeda y Paredes (2020) las TIC´s son una 

herramienta de mayor uso, sin embargo, en gran parte de los países de la 

región aún se puede observar desigualdad en cuanto a la posibilidad de 

acceso a los servicios tecnológicos hacia la población (Zhao et al., 2022), 

dentro de ello, en Montevideo hay una amplia extensión de hogares que no 

pueden tener el acceso a la digitalización, ya que sólo el 19.1% de familias 

tienen la posibilidad (Escuder, 2020). Los recursos digitales permiten a las 

personas poder acceder de una manera más rápida a las plataformas 

institucionales para desarrollar sus trámites de una manera más eficiente.  
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En el Perú la gran parte de las instituciones públicas carecen de equipos 

tecnológicos modernos dentro de su organización (Figueredo et al., 2019); 

adicional a ello, se ha podido descifrar que no cuentan con un cambio eficiente 

para plasmar las nuevas plataformas virtuales (Mamani, 2020). Además, el 

94,8% de ciudadanos al menos utiliza una TIC, el 69,4% se conecta mediante 

aplicativo móvil (INEI, 2022). Queda evidenciado que las plataformas virtuales 

ayudan a la modernización de los procesos y de las gestiones actuales, 

bridándoles mayor rapidez en la atención.  

En la región San Martín, el modo de gestión tradicional se centra en la gestión 

funcional (Cheng, 2022). Además, la división de más áreas internas hace que 

el proceso se encuentre en un estado de segmentación y mayor nivel de 

burocracias (Liu et al., 2022). En cuanto a las TIC´s, los reportes evidenciaron 

un crecimiento importante teniendo como promedio 7.6%, entre ellos, Madre 

de Dios logró un incremento de 39% y San Martín con 24,6% (INEI, 2022). 

Indicando un notable avance tecnológico en las instituciones, lo que va 

permitir disminuir el porcentaje de burocracia en cada trámite. 

En la Municipalidad Provincial de Huallaga, se ha notado una deficiente 

capacidad para la utilización de las TIC´s como parte de las herramientas 

estratégicas que hagan posible la gestión por procesos de manera eficiente, 

dentro de las causas más resaltantes se encuentra la falta de implementación 

tecnológica, como las computadoras, la conexión a internet, entre otros 

recursos necesarios para ser posible la utilización de estas herramientas, todo 

ello genera que la gestión institucional no se realice de acuerdo a una visión 

sistemática de cada uno de los procesos internos, los cuales presentan 

deficiencias materializadas en la demora prolongada para la entrega de los 

servicios, el bajo nivel de calidad, entre otros.  

Concordante a las falencias expuestas, fue pertinente abordar como problema 

general: ¿Cuál es la relación entre las tecnologías de información-

comunicación y la gestión por procesos en la Municipalidad Provincial de 

Huallaga - 2023? y los problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de las 

tecnologías de información-comunicación?, ¿Cuál es el nivel de gestión por 
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procesos?, ¿Cuál es la relación que existe entre las dimensiones de las 

tecnologías de información-comunicación y las dimensiones de la gestión por 

procesos? 

Este estudio se justificó por conveniencia, porque el investigador pretendió 

mejorar la gestión por procesos, en el aspecto social, permitió desarrollar 

estrategias para identificar las malas praxis realizadas dentro de la institución, 

de manera que se pudo ejecutar actividades para la implementación 

necesaria, en lo teórico, estuvo fundamentado en teorías respaldadas por 

autores reconocidos sobre el tema, teniendo así la teoría de Aprendizaje Bajo 

la Lupa TIC y la teoría General de Sistemas, en lo práctico, considerando los 

resultados detallados, hizo posible que se realicen actividades de mejora 

significativas, las cuales permitieron mejorar las capacidades para utilizar las 

herramientas tecnológicas, las mismas que lograron la determinación de 

instrumentos para la simplificación de los procesos innecesarios, como 

utilidad metodológica, se formularon cuestionarios de acuerdo a cada variable, 

los mismos que pudieron aplicarse en posteriores estudios que tengan similar 

problema.  

Se estableció el objetivo general: determinar la relación entre las tecnologías 

de información-comunicación y la gestión por procesos en la Municipalidad 

Provincial de Huallaga - 2023; y en los objetivos específicos: identificar el nivel 

de las tecnologías de información-comunicación, conocer el nivel de gestión 

por procesos y analizar la relación entre las dimensiones de las tecnologías 

de información-comunicación y las dimensiones de la gestión por procesos. 

Fue necesario contemplar una respuesta probable a las falencias detalladas 

líneas arriba, por lo que se abordó la determinación respectiva de la hipótesis 

general: existe relación entre las tecnologías de información-comunicación y 

la gestión por procesos en la Municipalidad Provincial de Huallaga - 2023. 

Como hipótesis específicas: el nivel de las tecnologías de información-

comunicación es alto, el nivel de gestión por procesos es alto, existe relación 

entre las dimensiones de las tecnologías de información-comunicación y las 

dimensiones de la gestión por procesos. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Se consignó las exploraciones abordadas relacionados a la investigación, 

como también las bases teóricas, para ello se empezó describiendo los 

estudios anteriores al tema, que se detallaron a continuación:  

Se citaron a Avendaño et al. (2021), Montalvo et al. (2021), Arras et al. (2021), 

Morales et al. (2021) y Vílchez y Sánchez et al. (2019), quienes coinciden que 

las estrategias tecnológicas aplicadas para el mejoramiento del sector público 

son de alta importancia, debido a que ayuda a mejorar la eficiencia 

institucional para el crecimiento del país, además, se demostró que el mayor 

uso de herramientas tecnológicas (76,9%) es propiciada por las plataformas 

sociales, para ello, se debe formular no solamente estrategias sino también 

políticas viables que avalen la incorporación de la tecnología, de modo que se 

garantice la expansión de este servicio hacia un público. Esto a su vez, 

permite incrementar la posibilidad de generar conocimientos relevantes para 

que los beneficiarios puedan utilizar estas herramientas con mayor facilidad, 

ya que hará posible el acceso hacia contenidos relevantes que garanticen una 

formación eficiente. 

En cuanto a los autores Cuesta et al. (2023), Medina et al. (2019), Vílchez y 

Sánchez et al. (2021) y Vasquez et al. (2021), describen que solo el 55% de 

los colaboradores emplean las tecnologías dentro de su día a día en la 

institución, asimismo, la aplicación del liderazgo en los procesos de cambio 

organizacional, permite la preparación psicológica y de competencias en los 

colaboradores para que la integración de tecnología en las actividades 

cotidianas se realice de forma exitosa sin experimentar trabas o limitantes que 

puedan exponer a la organización al atraso, debido a que las herramientas 

van incrementando su nivel de obsolescencia a medida que pasa el tiempo. 

Por lo tanto, no se debe escatimar esfuerzos y recursos por parte de las 

instituciones, siempre y cuando estén enfocados en garantizar la accesibilidad 

a los servicios de forma óptima para la ciudadanía. 

Se citaron a Gonzales y Cevallos (2022), Cusihuamán et al. (2020), y Loo et 

al. (2021), determinan que existe una relación causal en 0.238, además, la 
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incorporación de un sistema integrado para la realización del control sobre la 

identidad de las personas es muy importante, debido a que no solamente 

permite dinamizar la realización de estas actividades, sino que además 

permite que los colaboradores se desempeñen de una manera menos 

complicada. El sistema informático ayuda a sintetizar datos para el control y 

al mismo tiempo disminuir los tiempos de espera para el público usuario que 

en ocasiones ha mostrado su molestia, su aplicación repercutirá de manera 

positiva, no solamente mejorará el desempeño del estado para manejar los 

recursos, sino que también harán posible la gestión de cada uno de los 

procesos de forma sistematizada. 

En tanto, se citó a Flores y Delgado (2020), Mori et al. (2022), Gutierrez et al. 

(2023), manifiestan que la mitad de personas encuestadas sostuvieron que la 

entidad no está encaminada hacia el éxito, porque los directivos no presentan 

la capacidad que se requiere inminentemente. A través de la incorporación 

tecnológica la institución podrá llevar a cabo la planeación respectiva y la 

identificación de aquellos procesos para aplicar las mejoras que sean 

necesarias para entregar servicios eficientes y confiables hacia la ciudadanía, 

también permitirá la capacitación continua de los trabajadores para poder 

brindar el soporte requerido. En base a ello, se establece que se requiere un 

análisis imparcial de elementos sobre la adaptabilidad de los trabajadores, de 

modo que éstos, estén siempre preparados para afrontar diversos retos. 

Se citaron a Tapi et al. (2020), Booz (2021) y Saavedra (2021), indican que la 

determinación de correlación por parte de Pearson no alcanza al 0.05, por lo 

que se estableció como el determinante para considerar una correlación muy 

alta, de modo que se vislumbró que las TIC’s permiten mejorar en gran 

manera la gestión de los recursos empresariales. Todo ello, incrementa las 

posibilidades de integrar sistemas computacionales para la gestión de la 

información y al mismo tiempo la simplificación de procedimientos internos 

para agilizar los resultados, asimismo, permitirá que los docentes brinden 

clases de alto valor mediante la utilización de recursos digitales. Por ende, se 

determinó que paulatinamente se va incrementando este servicio debido a 
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que existen usuarios frecuentes a la entidad por lo que la orientación hacia 

este campo es mucho más efectiva. 

Respecto a las TIC, se considera a la teoría de Aprendizaje Bajo la Lupa TIC, 

brinda una orientación sobre la fusión de la tecnología por medio de sus 

componentes como elementos fundamentales para mejorar el aprendizaje en 

diferentes campos (Castillo y Jiménez, 2019). Asimismo, la teoría 

Psicopedagógica que respaldan el uso de la TIC, permite implantar estas 

herramientas dentro de este campo para brindar el soporte necesario para 

que los alumnos puedan ingresar a diversos recursos alojados en internet 

para una formación dinámica (Irias et al., 2009). Teoría del Aprendizaje 

Constructivista, considera a las TIC´s como aliado para generar 

conocimientos en diversos campos ya sea de la educación o de la función 

pública (Montoya et al., 2019). Por lo tanto, el uso de las herramientas 

tecnológicas permitirá contar con una amplia gama de información. 

En cuanto a la segunda variable, se encuentra a la teoría General de 

Sistemas, la cual orienta hacia la realización de actividades organizacionales 

como un conjunto que conforma un proceso idóneo que necesita ser 

gestionado eficientemente juntamente con los medios tecnológicos (Zamora, 

2017). Teoría Estructuralista, la cual determina que la estructura 

organizacional está conformada por procesos cohesionados que necesitan 

una gestión individualizada para observar el comportamiento de cada uno de 

ellos (Zamora, 2017). Teoría de las Relaciones Humanas, la cual considera 

que las personas son las principales encargadas del funcionamiento 

organizacional, por lo tanto, deben estar incluidas dentro del análisis de los 

procesos (Zamora, 2017). Es por ello que se destaca la importancia de 

analizar cada uno de los procesos para generar las mejoras. 

Considerando la primera variable de estudio, las TIC está representado por 

una infinidad de recursos que se complementan entre sí para facilitar la vida 

de las personas, por medio de la interconexión adecuada, que permiten el 

procesamiento de datos, fortaleciendo la competitividad, conectividad y 

seguridad informática (Del Castillo y Chamán, 2021). Asimismo, la tecnología 
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de comunicación es la transmisión y almacenamiento de datos de 

comunicación en tiempo real, y con el desarrollo de dispositivos ópticos (Wang 

et al., 2022). De esa misma manera, las conexiones de red, el 

almacenamiento de datos y las conexiones de red de comunicación óptica son 

propensas al acceso externo y al robo, lo que provoca la pérdida de los datos 

(Zhang et al. 2021). El uso de las TIC permite el adecuado procesamiento de 

la información, brindando un excelente almacenamiento de los archivos. 

Con el cambio de los tiempos, la tecnología de la información electrónica se 

ha desarrollado rápidamente hasta diversos sectores, tanto privados como 

estatales (Zhang, 2022). Además,  las tecnologías ayudan a la  informatización 

de la gestión de proyectos, expone y analiza los tres modos de utilización que 

debe seguir la informatización de la gestión colaborativa de proyectos (Zhang, 

2022); por su parte, propone un método de diseño e investigación de un 

método de comunicación de seguridad de la información informática mediante 

la introducción de tecnología de cifrado de datos (Mao, 2022). Bajo lo 

conceptualizado por los autores, podemos argumentar que las organizaciones 

públicas están implementando mejores soportes tecnológicos que faciliten el 

desarrollo de sus actividades, con el fin de mejorar la eficiencia de la 

comunicación y al mismo tiempo garantizar la seguridad de la información. 

Se propone un nuevo método de comunicación, a través de la construcción 

de un modelo de transmisión de seguridad informática que permita la 

acreditación de la identidad de cada usuario (Guan y Chih, 2022); en este 

contexto, la computadora ha derivado la tecnología de cifrado para mejorar la 

seguridad de la comunicación de la red informática y proteger la privacidad de 

las personas (Shah et al., 2022), asi mismo, a medida que aumenta 

gradualmente la atención global al valor de la información, las personas se 

ven cada vez más influenciadas por la ciencia y la tecnología (Cheng y Cheng, 

2022). Cuanto mayor sea el impacto del valor de la información en las 

personas, más importante será la seguridad de las comunicaciones de red en 

el desarrollo de las computadoras. 
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La utilización de medios visuales y auditivos también forman parte de la 

integración de los recursos tecnológicos dentro de las actividades 

organizacionales para facilitar la realización de las actividades cotidianas 

(More - Valencia, 2018). La comunicación inalámbrica simplifica las 

actividades de las personas, cada vez más servicios y aplicaciones de 

comunicación se están desarrollando hacia la tecnología inalámbrica y 

móvil (Del Castillo y Chamán, 2021). El problema de la seguridad de la red de 

comunicación inalámbrica también se está volviendo cada vez más crítico 

(Zhen, 2022). El bajo umbral y la interactividad de los nuevos medios hacen 

que se amplíe el volumen de información y disminuya la calidad; la velocidad 

de difusión de la información es cada vez más rápida y la opinión pública no 

cambia en los diferentes canales de comunicación. 

La importancia de los equipos tecnológicos radica en facilitar el acceso de la 

información de una manera más rápida a los colaboradores y con eso brindar 

un adecuado servicio a la sociedad (Guan y Chih, 2022). Además, permite la 

comunicación adecuada entre compañeros de trabajo y superiores, debido a 

que permitirá una mejor coordinación que beneficia de manera directa  a la 

institución (Zhang et al., 2021). Asimismo, ayuda a la interacción entre el uso 

tecnológico y los usuarios, conllevan a la satisfacción de las necesidades 

institucionales (Wang et al., 2022). El acceso a la información de manera 

instantánea permitirá la comunicación instantánea con otros dispositivos, 

incluso al otro lado del mundo. 

Si bien es cierto, las administraciones de la región aún muestran deficiencias 

en cuanto al uso de mecanismos tecnológicos, esto debido a las condiciones 

demográficas y sociales que no han permitido a las personas tener accesos 

virtuales a sus trámites (Wang et al., 2022). Además, las tic son de suma 

importancia en el desarrollo interno de las instituciones, ya que por medio de 

este, se articula con todas las áreas en el menor tiempo posible, satisfaciendo 

las necesidades de los clientes (Mao, 2022). Asimismo, las capacidades de 

los colaboradores influyen en el desarrollo y el uso de los tics a nivel interno, 

por ende, estos deben estar capacitados y conocedores de sus funciones para 

dar sostenibilidad en todos los procesos (Del Castillo y Chamán, 2021). Por 
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ende, es fundamental estas integraciones para facilitar las actividades 

institucionales.  

Los gobiernos locales deben articular acciones con diferentes organismos 

para implementar de manera adecuada las tics en las instituciones, 

fortaleciendo e implementando con equipamiento moderno sus servicios 

digitales (Mao, 2022). Asimismo, se debe priorizar proyectos tecnológicos que 

incentiven el uso de las tics en todos los aspectos, para ello deben enfocarse 

en el proceso de simplificacion, acceso a las plataformas virtuales (Zhao y 

Ouyang, 2022). De igual forma, se debe incentivar la inversion privada para 

que el usuario tenga mayor conocimiento en cuanto al uso de las tic, como 

tambien definir politicas públicas para su uso (Guan y Chih, 2022). La 

cooperacion entre instituciones generará un mejor soporte en cuanto al uso 

de las Tic’s. 

Las Tic han transformado la forma de interrelación entre los gobiernos y los 

ciudadanos, pues por medio de esto, brindan soluciones a los problemas que 

aquejan a los ciudadanos (Cuesta et al., 2023). La tecnología ayuda a las 

instituciones a desarrollar de manera eficiente sus actividades mediante la 

coordinación entre las áreas, permitiendo realizar de manera eficiente sus 

actividades (Montalvo et al., 2021). Asimismo, los gobiernos deben 

aprovechar el uso de las tics para hacer un mejor uso de sus recursos, 

transparentar su actividades, dar mayor accesibilidad virtual a los ciudadanos 

y por ende mejorar sus relaciones públicas (Zhen, 2022). Por lo tanto, las TIC 

son de gran ayuda en los gobiernos municipales ya que les permite hacer más 

eficiente sus actividades, a la vez incrementa su transparencia para que las 

personas reviertan su confianza para una administración adecuada. 

La variable se divide en 5 dimensiones: Dimensión 1: procesamiento de datos, 

es poder contar con la información requerida sobre lo que desarrollas o lo que 

obtienes frente a la resolución de tus operaciones, por lo que puedes guardar, 

restaurar y recuperar (Del Castillo y Chamán, 2021). Pemite la aplicación de 

instrumentos complejos para obtener información sucinta que permita 

esclarecer ciertos aspectos analizados (Cruz et al., 2019); se especificaron 
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que esta actividad permite desplegar herramientas estratégicas para 

determinar problemáticas a partir del análisis de datos, los cuales determinan 

resultados específicos (Figueredo et al., 2019). Según las definiciones 

indicadas, es aquel proceso donde almacena datos para corregir errores 

mediante el uso de las operaciones tecnológicas para el cumplimiento de los 

objetivos en los que se enmarca el avance organizacional.  

Dimensión 2: compatibilidad, es una modalidad de adaptación ante la 

existencia de los distintos sistemas operativos, por lo cual cada quien cuenta 

con un mejor contenido de su resolución, lo cual hace ser mejor su trabajo 

operario, y es parte también de adaptarse a sus nuevas aplicaciones de 

configuración (Del Castillo y Chamán, 2021). Asimismo, permite la conexión 

de diferentes instrumentos para implementar la capacidad de funcionamiento 

de la herramienta (Santamaría y Sánchez, 2022). Además, la mejora de la 

compatibilidad permite la aplicación de esta herramienta en diferentes campos 

o escenarios para el aprovechamiento óptimo de sus prestaciones (Romero 

et al., 2019). Son aquellas actividades que permiten desarollar en diferentes 

escenarios como mecanismo que sostiene el mejoramiento.  

Dimensión 3: conectividad, es el acceso de poder conectarse con nuevos 

dispositivos para poder cambiar información, lo cual se llama el enlaza de 

hacer posible el internet, para poder tener un acceso directo o realizar 

cualquier operación según tu necesidad (Del Castillo y Chamán, 2021). 

Además, fortalece las comunicaciones, facilitando que los mensajes sean 

entregados en mejor tiempo sin la distorsión que provocan los medios 

tradicionales (Acevedo et al., 2021). La conexión adecuada facilita la vida y el 

accionar organizacional mediante recursos indispensables pensados 

estratégicamente en mejorar el desempeño (Hernández et al., 2021). Es el 

proceso de accesibilidad de lo equipos tecnológicos al internet, para un 

eficiente uso de los mismos en el desarrollo de cada actividad realizada por el 

colaborador, permitiendo cumplir con sus funciones asignadas.  

Dimensión 4: seguridad informática, es contar con la llave como contraseña 

que cada usuario crea o genera, con el objetivo de asegurar sus propios 
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archivos que desarrollan su operación, siendo como un almacén con 

seguridad (Del Castillo y Chamán, 2021). Asimismo, se determinó que 

fundamentalmente debe tomarse en cuenta al momento de realizar la 

estructura de los componentes del sistema informático (Peñafiel, 2021); es 

importante desarrollar una infraestructura sólida para que los datos sean 

almacenados de manera segura sin que éstos estén expuestos al alcance de 

personas inescrupulosas que puedan utilizarlos de manera fraudulenta (Solís 

et al., 2023). El objetivo es asegurar que los archivos digitales sean seguros y 

confiables, además de evitar las pérdidas que de una u otra manera pueden 

perjudicar los intereses de la institución.  

Dimensión 5: transparencia, es cuando cada institución cuenta con su propia 

creación de tener su propio sistema para poder adaptarse a sus operaciones 

que quiere brindar, para poder llevar de la mejor forma su propio control de 

gestión administrativa (Del Castillo y Chamán, 2021). Facilita la extensión de 

permisos, de modo que los procedimientos desarrollados a nivel interno de la 

institución no sean desconocidos, lo cual también permite promover la 

confianza (Shah et al., 2022). En tanto, determinaron que a medida que las 

organizaciones realicen la transmisión de información hacia sus usuarios o 

permitan el acceso de manera fácil hacia ello (Cheng y Cheng, 2022). Lo que 

conlleva a fortalecer la imagen institucional respecto a la actuación de forma 

responsable cumpliendo las normativas dictaminadas y transparentando 

todas las actividades realizadas. 

De acuerdo con la segunda variable, la gestión por procesos es aquella que 

se alinea estratégicamente con las normativas legales vigentes dentro del 

sector estatal, el cual implica la identificación y manejo de cada uno de los 

procesos internos para la planificación respectiva (Escuela Nacional de 

Administración Pública, 2021). Para mejorar en base a los servicios 

compartidos, las empresas pueden promover mejor el establecimiento, la 

profundización y el desarrollo óptimo de su propia informatización (Li y Fang, 

2022). La percepción del proceso de la gestión de procesos comerciales y 

verifica que la percepción del proceso puede promover la investigación del 

sistema de información con la ayuda del análisis de casos (Huang, 2022). El 
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fin es adaptarse al mercado altamente competitivo que cambia rápidamente 

para mejorar la capacidad de supervivencia y desarrollo del entorno. 

Asimismo, con el rápido desarrollo de la economía, demanda a que las 

organizaciones establezcan nuevos procesos en sus gestiones para poder 

adaptarse a las nuevas exigencias de los usuarios (Abunadi y Kumar, 2021). 

Además, los recursos tecnológicos son de gran ayuda para una adecuada 

gestión de los procesos internos de las instituciones, en la medida que permite 

contar con información de manera más rápida para así poder tomar mejores 

decisiones que permita al usuario brindarle una adecuada atención (Wu, 

2021). La tecnología del Internet es un medio para mejorar y optimizar de 

manera efectiva el modo de operación de la cadena de suministro (Zhao y 

Ouyang, 2022). El funcionamiento organizacional está compuesto por 

diferentes procesos y actividades que se desarrollan de manera interna para 

poder cumplir con los objetivos estratégicos (Sun, 2022). Dentro de este 

marco, la gestión adecuada de cada uno de ellos permitirá la obtención de 

grandes beneficios, entre los cuales principalmente se encuentra la posibilidad 

de identificar errores o necesidades en cada proceso. 

La gestión por procesos es una actividad que permite la mejora continua 

institucional en todas las actividades de la organización, buscando optimizar 

los tiempos, hacer más eficientes los procesos con el menor número de trabas 

administrativas (Abunadi y Kumar, 2021). Es una forma de enfocar el trabajo 

basándose en cada actividad, desde la identificación hasta lograr el eficiente 

servicio hacia el usuario (Escuela Nacional de Administración Pública, 2021). 

Su importancia radica en la eficiencia de las actividades que se brindará al 

usuario (Li y Fang, 2022). Por lo tanto, el mejoramiento continuo de los 

procesos ayudará que las gestiones mejoren su servicio hacia el usuario.  

Así mismo, dentro de la variable indica tres dimensiones: Primera dimensión, 

personas: tiene que ver con el seguimiento del comportamiento de los 

recursos humanos al responder hacia las buenas actividades como 

perteneciente de la responsabilidad al estar al cargo de una gestión 

administrativa (Escuela Nacional de Administración Pública, 2021). Asimismo, 
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definen que son los principales encargados de poner en marcha las 

planificaciones organizacionales respecto a la realización de actividades 

laborales (Wu, 2021). La gestión por procesos debe ser integrada juntamente 

con las capacitaciones al personal sobre los procedimientos a realizar (Cieza-

Mostacero y González-Castro, 2021). Son aquellas que cuentan con la 

capacidad específica o multidisciplinaria para brindar el funcionamiento. 

Segunda dimensión, recursos físicos: es poder consagrar con las 

herramientas a necesitar para poder resolver sus actividades, por lo cual se 

necesita de recursos económicos para poder asumir la responsabilidad 

operativa (Escuela Nacional de Administración Pública, 2021). Asimismo, está 

compuesto por todas aquellos elementos visibles que permiten el 

funcionamiento organizacional a través de la realización del proceso 

productivo, dentro de los cuales se encuentran los materiales, equipos, etc. 

(Flores y Núñez, 2021). Cuando existe una carencia de los productos, el ciclo 

productivo no podrá funcionar, por lo que la rentabilidad o la capacidad para 

satisfacer la necesidad disminuirá (Rivero, 2019). De este modo, los recursos 

físicos son sumamente necesarios para poder cumplir con las planificaciones 

de productividad organizacional establecidas. 

Tercera dimensión, planificación del proceso: son acciones pertenecientes a 

desarrollar el proceso administrativo, para poder asegurar el cumplimiento de 

las actividades y así poder determinar los alcances de las propias metas y 

asegurar un crecimiento progresivo (Escuela Nacional de Administración 

Pública, 2021). Es una etapa indispensable que permite no sólo la 

identificación de factores positivos (Eneque et al., 2020). El fortalecimiento 

continuo de la planificación de los procesos internos permitirá disponer con 

planes de contingencia para contrarrestar ciertas divergencias encontradas 

posteriormente (Londoño y Gaviria, 2021). Aquellos requerimientos 

organizacionales deben estar presentes para garantizar la continuidad de 

cada uno de los procesos. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de estudio 

Fue de tipo básica, ya que únicamente se buscó incrementar el conocimiento 

existente respecto a los temas o hallazgos a partir del análisis y evaluación 

minuciosa de su comportamiento pertinente (CONCYTEC, 2020).  

3.1.2 Diseño de investigación 

El diseño fue no experimental, pues no se interfirió en el comportamiento de 

los investigados ni se manipuló el escenario en el que se desenvuelven 

(Hernández- Sampieri & Mendoza, 2018).  

Tuvo un enfoque cuantitativo, ya que los datos que se han recogido de la 

muestra han sido procesados mediante la estadística (Hernández- Sampieri 

& Mendoza, 2018). Además, fue correlacional, ya que a través de la 

evaluación minuciosa de los datos se pretendió especificar como la variable 

uno repercute en la variable problema (Guillén y Valderrama, 2019).  

De corte transversal, pues el objetivo que se persiguió fue describir los 

hallazgos que se presentaron en la investigación a partir de un momento 

específico, es decir se describió las características en un solo periodo 

(Hernández- Sampieri & Mendoza, 2018). 

Figura 1  

Representación gráfica  

  

 

 

M 

 

 

 
V2 

V1 

 

r 

 



15 
 

Donde: 

M   = Muestra 

V1 = Tecnologías de información-comunicación 

V2 = Gestión por procesos. 

 r   = Relación entre las variables. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Tecnologías de información-comunicación 

Variable 2: Gestión por procesos 

Nota: La operacionalización se encuentran en el apartado de anexo 1. 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

3.3.1 Población: Hizo referencia a las unidades que se circunscriben dentro de la 

investigación, por lo tanto, está conformado por 118 trabajadores de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga (Hernández- Sampieri & Mendoza, 

2018). 

Criterios de selección 

Se incluyó a los colaboradores nombrados, C.A.S., colaboradores que se 

encuentren en planilla; con más de 6 meses de antigüedad y aquellos de entre 

18 a 65 años. 

Se excluyó a los trabajadores locadores; con menos de 6 meses; 

colaboradores que se encuentren fuera de las edades de 18 a 65; practicantes 

y personal de servicio. 

3.3.2 Muestra: Fue seleccionada para cumplir con los objetivos, por tanto, 

representó solo un conjunto de unidades extraídas de la población global, la 

muestra fue de 90 trabajadores (Hernández- Sampieri & Mendoza, 2018). 
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3.3.3 Muestreo: Fue de forma probabilístico aleatorio simple, estuvo dada por el 

uso de una fórmula estadística (Babativa, 2018). 

3.3.4 Unidad de análisis: Se consideró a cada uno de los colaboradores (Babativa, 

2018). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica  

Se determinó que fue empleada una encuesta a los colaboradores 

(Hernández- Sampieri & Mendoza, 2018). 

Instrumentos  

Los instrumentos, fueron cuestionarios en ambas variables, las dos variables 

presentaron quince ítems, con respuestas politómicas tipo Likert (Hernández- 

Sampieri & Mendoza, 2018). 

Validez 

En cuanto a la validez, fue corroborada por cinco profesionales y medida por 

el coeficiente de la V de Ayken, en el caso de la variable 1 fue de 0.94 y la 

segunda variable tuvo una validez de 0.92 (Hernández- Sampieri & Mendoza, 

2018). 

Confiabilidad 

La confiabilidad de los cuestionarios que han sido diseñados por el 

investigador, se hizo uso del Alfa de Cronbach, estipulando que el valor 

alcanzado debe situarse por encima o igual a 0.7, el nivel de confiabilidad de 

la variable 1 tuvo un valor de 0.975 y la variable 2 una confiabilidad de 0.977, 

siendo altamente confiables (Hernández- Sampieri & Mendoza, 2018). 

3.5. Procedimientos 

En un primer momento se definió el tema a abordar, luego se describió la 

realidad problemática que atraviesa la entidad a partir de la variable dos. Para 
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el desarrollo del marco teórico se incorporaron datos resaltantes y puntuales; 

posterior a ello, se diseñaron los instrumentos los cuales permitieron recoger 

información de la muestra elegida. Con los datos recopilados y procesados se 

pasó a la discusión; para culminar se realizaron las conclusiones y 

sugerencias (Hernández- Sampieri & Mendoza, 2018). 

3.6. Método de análisis de datos 

Todo lo obtenido a partir de los resultados que han sido dispuestos por los 

encuestados se realizó a través del Spss, posterior a ello, se hizo uso del 

método descriptivo donde se tabuló en Excel las tablas y figuras estadísticas, 

ya que esto facilitó su interpretación. Para tomar decisiones sobre las 

hipótesis se empleó el método inferencial, mediante la correlación de acuerdo 

a la normalidad obtenida. Posteriormente, la decisión sobre las hipótesis se 

apoyó en los resultados brindados por el coeficiente de correlación y 

finalmente se hizo uso del método analítico, para el análisis de los resultados 

alcanzados (Hernández- Sampieri & Mendoza, 2018). 

3.7. Aspectos éticos 

La tesis se realizó en función a los principios de la integridad científica 

mencionadas en el código de ética universitario: beneficencia, ya que se 

buscó detectar los dilemas que atraviesa el ente y a partir de ello brindar 

medidas estratégicas que facilitan su crecimiento interno. No maleficencia, 

pues los resultados que se obtuvieron no fueron manipulados por el autor, 

además, no se buscó afectar la competitividad ni a la identidad institucional. 

Justicia, puesto que todos los colaboradores han sido tratados de la misma 

manera dejando constancia de que no hubo ningún tipo de favoritismo. 

Autonomía, pues los encuestados fueron libres de emitir sus respuestas de 

acuerdo a su criterio. Equidad, debido a que se trata a todos los participantes 

por igual   (Resolución de Consejo Universitario N° 0470-2022/UCV, 2022). 
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IV. RESULTADOS 

A continuación, mediante este capítulo se demostró en base al enfoque 

cuantitativo los resultados descriptivos e inferenciales para dar respuesta a 

los objetivos. 

Tabla 1  

Nivel de las tecnologías de información-comunicación  

Niveles 

Procesa-
miento de 

datos 
Compatibilidad Conectividad 

Seguridad 
informática 

Transpa-
rencia 

Tecnologías de 
información-

comunicación  

f % f % f % f % f % f % 

Bajo 31 34.4 37 41.1 26 28.9 42 46.7 29 32.2 23 25.6 
Medio 40 44.4 44 48.9 55 61.1 34 37.8 43 47.8 51 56.7 
Alto 19 21.2 9 10.0 9 10.0 14 15.5 18 20.0 16 17.7 

Total 90 100 90 100 90 100 90 100 90 100 90 100 
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huallaga 

Interpretación 

Nota 1. Respecto al procesamiento de datos se evidencia que tres de cada 10 

encuestados considera que se realiza de manera deficiente, como resultado 

la institución no realiza un buen trabajo en el procesamiento de datos (44,4%). 

Esto preocupa porque cerca del 50% de los colaboradores considera que no 

se cuenta con procesos establecidos para el desarrollo de los datos. 

Nota 2. Respecto a la dimensión de compatibilidad se evidencia que cuatro 

de cada 10 encuestados considera que se realiza de manera deficiente, como 

resultado la institución no realiza un buen trabajo en la compatibilidad (48,9%). 

Esto preocupa porque cerca del 50% de los colaboradores considera que no 

se cuenta con un adecuado sistema operativo dentro de la institución. 

Nota 3. Respecto a la conectividad se evidencia que tres de cada 10 

encuestados considera que se realiza de manera deficiente, como resultado 

la institución no realiza un buen trabajo en la conectividad (61,1%). Esto 

preocupa porque cerca del 50% de los colaboradores considera que no se 

cuenta con un adecuado servicio de internet ni intranet. 
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Nota 4. Respecto a la seguridad informática se evidencia que cinco de cada 

10 encuestados considera que se realiza de manera deficiente, como 

resultado la institución no realiza un buen trabajo en la seguridad informática 

(46,7%). Esto preocupa porque cerca del 50% de los colaboradores considera 

que no se cuenta con procesos establecidos ante fallas de los protocolos de 

seguridad. 

Nota 5. Respecto a la dimensión de transparencia se evidencia que tres de 

cada 10 encuestados considera que se realiza de manera deficiente, como 

resultado la institución no realiza un buen trabajo en la transparencia (47,8%). 

Esto preocupa porque cerca del 50% de los colaboradores considera que no 

se tiene equipamiento necesario. 

Nota 6. Respecto a la variable TIC se evidencia que tres de cada 10 

encuestados considera que se realiza de manera deficiente, como resultado 

la institución no realiza un buen trabajo en las tecnologías de información-

comunicación (56,7%). Esto preocupa porque cerca del 50% de los 

colaboradores considera que existe falta de implementación tecnológica, 

como las computadoras, la conexión a internet. 

Tabla 2  

Nivel de la gestión por procesos 

Niveles 
Personas Recursos físicos 

Planificación del 
proceso 

Gestión por 
procesos 

f % f % f % f % 

Bajo 31 34.4 27 30.0 39 43.3 27 30.0 
Medio 40 44.4 44 48.8 32 35.5 44 48.8 
Alto 19 21.2 19 21.2 19 21.2 19 21.2 

Total 90 100 90 100 90 100 90 100 
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huallaga 

Interpretación 

Nota 1. Respecto a la dimensión de las personas, se evidencia que la 

institución no realiza un buen trabajo en cuanto a las personas (44,4%). Esto 

preocupa porque cerca del 50% de los colaboradores considera que no se 

tiene el conocimiento sobre la gestión por procesos dentro de la institución.  
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Nota 2. Respecto a la dimensión de los recursos físicos se evidencia que la 

institución no realiza un buen trabajo en cuanto a los recursos físicos (48,8%). 

Esto preocupa porque cerca del 50% de los colaboradores considera que no 

se cuenta con instalaciones adecuadas. 

Nota 3. Respecto a la planificación del proceso se evidencia que la institución 

no realiza un buen trabajo (43,3%). Esto preocupa porque cerca del 50% de 

los colaboradores considera que los procedimientos desarrollados no ayudan 

a cumplir los objetivos institucionales.  

Nota 4. Respecto a la variable gestión por procesos se evidencia que la 

institución no realiza un buen trabajo (48,8%). Esto preocupa porque cerca del 

50% de los colaboradores considera que la gestión institucional no se realiza 

de acuerdo a una visión sistemática de cada uno de los procedimientos. 

Tabla 3  

Relación entre las dimensiones de las tecnologías de información-

comunicación y las dimensiones de la gestión por procesos 

Coeficiente Dimensiones Ítems Personas 
Recursos 
Físicos 

Planificación de 
procesos 

Rho de 
Spearman 

Procesamiento 
de datos 

Coef. Correl. ,980**   ,979** ,947** 
Sig. (bilat.) ,000 ,000 ,000 
N 90 90 90 

Compatibilidad 
Coef. Correl. ,869** ,820** ,849** 
Sig. (bilat.) ,000 ,000 ,000 
N 90 90 90 

Conectividad 
Coef. Correl. ,679** ,693** ,708** 
Sig. (bilat.) ,000 ,000 ,000 
N 90 90 90 

Seguridad 
informática 

Coef. Correl. ,934** ,903** ,911** 
Sig. (bilat.) ,000 ,000 ,000 
N 90 90 90 

Transparencia 
Coef. Correl. ,969** ,966** ,934** 
Sig. (bilat.) ,000 ,000 ,000 
N 90 90 90 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huallaga 

Interpretación 
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Nota 1. Respecto al procesamiento de datos, tiene relación significativa con 

todas las dimensiones de la gestión por procesos. Cuyos grados de 

correlación oscilan entre la correlación positiva muy alta (Rho de Spearman= 

0,947) y la positiva muy alta (Rho de Spearman =0,980). 

Nota 2. Respecto a la compatibilidad, tiene relación significativa con todas las 

dimensiones de la gestión por procesos. Cuyos grados de correlación oscilan 

entre la correlación positiva alta (Rho de Spearman= 0,849) y la positiva alta 

(Rho de Spearman =0,869). 

Nota 3. Respecto a la conectividad, tiene relación significativa con todas las 

dimensiones de la gestión por procesos. Cuyos grados de correlación oscilan 

entre la correlación positiva alta (Rho de Spearman= 0,708) y la positiva 

moderada (Rho de Spearman =0,679). 

Nota 4. Respecto a la seguridad informática, tiene relación significativa con 

todas las dimensiones de la gestión por procesos. Cuyos grados de 

correlación oscilan entre la correlación positiva muy alta (Rho de Spearman= 

0,911) y la positiva muy alta (Rho de Spearman =0,934). 

Nota 5. Respecto a la transparencia, tiene relación significativa con todas las 

dimensiones de la gestión por procesos. Cuyos grados de correlación oscilan 

entre la correlación positiva muy alta (Rho de Spearman= 0,934) y la positiva 

muy alta (Rho de Spearman =0,969). 

Se puede apreciar que no solamente se correlacionan significativamente las 

variables tecnologías de información-comunicación con la gestión por 

procesos, sino que, además, las propias dimensiones de ambas variables se 

correlación muy significativamente, tanto es así que se ha obtenido como 

resultados grados de correlación entre positivo moderado y positivo alto. 

Como evidencia: a) del proceso eficiente de rigor científico de los instrumentos 

y de la recolección de datos, y, además, del reflejo objetivo de la realidad 

problemática en esta investigación. 
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Tabla 4 

Relación entre las tecnologías de información-comunicación y la gestión por 

procesos 

Coeficiente Variables Ítems 
Tecnologías de 

información-
comunicación 

Gestión por 
procesos 

Rho de 
Spearman 

Tecnologías de 
información-
comunicación 

Coef. Correl. 1,000 ,961** 
Sig. (bilat.) . ,000 
N 90 90 

Gestión por 
procesos 

Coef. Correl. ,961** 1,000 
Sig. (bilat.) ,000 . 
N 90 90 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huallaga 

Contrastación de la hipótesis: 

H0   :   La tecnología de información-comunicación no se relaciona con la 

gestión por procesos en la Municipalidad Provincial de Huallaga-2023. 

H1      :     La tecnología de información-comunicación se relaciona con la gestión 

por procesos en la Municipalidad Provincial de Huallaga-2023. 

Interpretación 

De acuerdo a la tabla 1, se evidencia que sig = 0,000, por lo tanto, P<0,05, es 

factible la aprobación de la hipótesis alterna; es decir, se aprecia que existe 

relación significativa entre las tecnologías de información-comunicación y la 

gestión por procesos, cuyo grado de correlación según la escala de Rho de 

Spearman (0.961) es positiva muy alta. 
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V. DISCUSIÓN 

A continuación, se desarrolla el apartado de la discusión, para lo cual se 

destaca como elementos preponderantes en primer lugar a los resultados 

propios, seguido de los antecedentes de acuerdo a lo presentado por los 

autores, las teorías sobre cada variable, los aportes teóricos y las 

explicaciones críticas del investigador, de modo que, de esta manera, se 

cumple con los objetivos tanto específicos como el general. 

En cuanto al objetivo específico 1: Identificar el nivel de las tecnologías de 

información-comunicación en la Municipalidad Provincial de Huallaga - 2023. 

Los resultados descriptivos demuestran que, el nivel de las TIC, tiene un nivel 

bajo en 25.6 %, nivel medio en 56.7 % y un nivel alto en 17.7 %, falta de 

implementación tecnológica, como las computadoras, la conexión a internet, 

entre otros recursos necesarios para ser posible la utilización de estas 

herramientas. Este resultado se relaciona con lo hallado por Avendaño et al. 

(2021), Montalvo et al. (2021), Arras et al. (2021), Morales et al. (2021) y 

Vílchez y Sánchez et al. (2019), quienes coinciden que las estrategias 

tecnológicas aplicadas para el mejoramiento del sector público son de alta 

importancia, debido a que ayuda a mejorar la eficiencia institucional para el 

crecimiento del país, además se demostró que el mayor uso de herramientas 

tecnológicas (76,9%) es propiciada por las plataformas sociales, para ello se 

debe formular no solamente estrategias sino también políticas viables que 

avalen la incorporación de la tecnología, de modo que se garantice la 

expansión de este servicio hacia un público. Esto a su vez, permite 

incrementar la posibilidad de generar conocimientos relevantes para que los 

beneficiarios puedan utilizar estas herramientas con mayor facilidad, ya que 

hará posible el acceso hacia contenidos relevantes que garanticen una 

formación eficiente. Se sustenta en la teoría de Aprendizaje Bajo la Lupa TIC, 

brinda una orientación sobre la fusión de la tecnología por medio de sus 

componentes como elementos fundamentales para mejorar el aprendizaje en 

diferentes campos (Castillo y Jiménez, 2019). Teóricamente se sostiene en las 

afirmaciones que indican que, está representado por una infinidad de recursos 

que se complementan entre sí por medio de la interconexión adecuada, que 
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permiten el procesamiento de datos, fortaleciendo la competitividad, 

conectividad y seguridad informática (Del Castillo y Chamán, 2021). 

Asimismo, la tecnología de comunicación es la transmisión y almacenamiento 

de datos de comunicación en tiempo real, y con el desarrollo de dispositivos 

ópticos (Wang et al. 2022). De esa misma manera las conexiones de red, el 

almacenamiento de datos y las conexiones de red de comunicación óptica son 

propensas al acceso externo y al robo (Zhang et al., 2021). De esta forma, se 

cumplió con el objetivo y, además, se destaca que la problemática se sustenta 

en la falta de actualización de los equipos tecnológicos que facilitan la 

conexión a internet, entre otros que debería encontrarse en perfecto estado, 

sumado a ello la poca adaptación los nuevos cambios y la modernización de 

los procesos tecnológicos, lo que genera que el personal se oponga a algunos 

cambios internos que la organización realiza.  

En cuanto al objetivo específico 2: Conocer el nivel de gestión por procesos 

en la Municipalidad Provincial de Huallaga - 2023. Los resultados descriptivos 

demuestran que, el nivel de gestión por procesos, tiene un nivel bajo en 30 %, 

nivel medio en 48.8 % y un nivel alto en 21.2 %, debido a que la gestión 

institucional no se realice de acuerdo a una visión sistemática de cada uno de 

los procedimientos, demora prolongada para la entrega de los servicios, el 

bajo nivel de calidad, entre otros. Este resultado se asemeja a los encontrado 

por Flores y Delgado (2020), Mori et al. (2022), Gutierrez et al. (2023), 

manifiestan que la mitad de personas preguntadas sostuvieron que la entidad 

no está encaminada hacia el éxito porque los directivos no presentan esta 

capacidad que se requiere inminentemente. A través de la incorporación de la 

mencionada herramienta la institución podrá llevar a cabo la planeación 

respectiva y la identificación de aquellos procesos para aplicar las mejoras 

que sean necesarias para entregar servicios eficientes y confiables hacia la 

ciudadanía, también permitirá la capacitación continua de los trabajadores 

para poder brindar el soporte requerido. En base a ello, se establece que se 

requiere un análisis imparcial de elementos sobre la adaptabilidad de los 

trabajadores, de modo que éstos estén siempre preparados para afrontar 

diversos retos. Se sustenta en la teoría General de Sistemas, la cual orienta 

hacia la realización de actividades organizacionales como un conjunto que 
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conforma un proceso idóneo que necesita ser gestionado eficientemente 

juntamente con los medios tecnológicos (Zamora, 2017). El respaldo teórico 

se refleja en que, la gestión por procesos es una actividad que permite la 

mejora continua institucional en todas las actividades de la organización, 

buscando optimizar los tiempos, hacer más eficientes los procesos con el 

menor número de trabas administrativas (Abunadi y Kumar, 2021). Es una 

forma de enfocar el trabajo basándose en cada actividad, desde la 

identificación hasta lograr el eficiente servicio hacia el usuario (Escuela 

Nacional de Administración Pública, 2021). Su importancia radica en la 

eficiencia  en las actividades que se brindará al usuario (Li y Fang, 2022). De 

esta manera se cumple con el objetivo y al mismo tiempo que expande la 

explicación sobre la falta de eficiencia para una adecuada gestión por 

procesos dentro de la institución, exponiendo que se debe a la falta de una 

visión sistemática sobre la importancia de gestionar adecuadamente los 

procesos de forma independiente, además que la gestión de los procesos 

internos permitirá a los colaboradores contar con altos niveles de eficiencia 

evidenciado en la rapidez  en la atención a los usuarios, con adecuadas 

capacidades de respuesta y sumado a ello cumpliendo los objetivos 

institucionales.  

En cuanto al objetivo específico 3: Determinar la relación entre las 

dimensiones de las tecnologías de información-comunicación y las 

dimensiones gestión por procesos. Los resultados demuestran que, existe 

relación entre las dimensiones de las TIC y las dimensiones de la gestión por 

procesos, cuyos grados de correlación oscilan entre la correlación positiva 

moderada, alta y muy alta (Rho de Spearman= 0,947, 0,980, 0,849, 0,869 

0,708, 679, 0.911, 0.934, 0,934 y 0.969) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 

0.01), en todas las correlaciones, aduciendo que a mejor desarrollo de las TIC 

mejor será la gestión por procesos, debido a que actualmente la 

implementación tecnológica en cualquier campo está ayudando a simplificar 

diversos procesos que anteriormente tomaban una gran cantidad de tiempo y 

recursos para ser realizados, lo cual además ayuda a optimizar los recursos 

fundamentales. Esto se asemeja a lo expuesto por Cuesta et al. (2023), 

Medina et al. (2019), Vílchez y Sánchez et al. (2021) y Vasquez et al. (2021), 
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describen que solo 55 % emplea las tecnologías dentro de su día a día en la 

institución, asimismo, la aplicación de liderazgo en los procesos de cambio 

organizacional, permite la preparación psicológica y de competencias en los 

colaboradores para que la integración de tecnología en las actividades 

cotidianas se realice de forma exitosa sin experimentar trabas o limitantes que 

puedan exponer a la organización al atraso, debido a que las herramientas 

van incrementando su nivel de obsolescencia a medida que pasa el tiempo. 

Por lo tanto, no se debe escatimar esfuerzos y recursos por parte de las 

instituciones, siempre y cuando estén enfocados en garantizar la accesibilidad 

a los servicios de forma óptima para la ciudadanía. Se sustenta en la teoría 

Psicopedagógica que respaldan el uso de la TIC, permite implantar estas 

herramientas dentro de este campo para brindar el soporte necesario para 

que los alumnos puedan ingresar a diversos recursos alojados en internet 

para una formación dinámica (Irias et al., 2009). Asimismo, en la teoría 

Estructuralista, la cual determina que la estructura organizacional está 

conformada por procesos cohesionados que necesitan una gestión 

individualizada para observar el comportamiento de cada uno de ellos 

(Zamora, 2017). Se encuentra sustento en lo mencionado que, con el cambio 

de los tiempos, la tecnología de la información electrónica se ha desarrollado 

rápidamente hasta diversos sectores tanto privados como estatales (Zhang, 

2022). Además  las tecnologías ayudan a la  informatización de la gestión de 

proyectos, expone y analiza los tres modos de utilización que debe seguir la 

informatización de la gestión colaborativa de proyectos (Zhang, 2022); por su 

parte, propone un método de diseño e investigación de un método de 

comunicación de seguridad de la información informática mediante la 

introducción de tecnología de cifrado de datos (Mao, 2022). Bajo lo 

conceptualizado por los autores, podemos argumentar que las organizaciones 

públicas están implementando mejores soportes tecnológicos que faciliten el 

desarrollo de sus actividades, con el fin de mejorar la eficiencia de la 

comunicación. De esta forma, se respondió al objetivo, corroborando además 

que los resultados negativos sobre la realización de las dimensiones de la 

gestión por procesos, precisamente se deben a que no se fortalece 

adecuadamente la incorporación de las dimensiones que conforman a las TIC, 
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además la inadecuada aplicación de las dimensiones conlleva a que no se 

ejecute del todo en todo los procesos, además que no permite que los demás 

procesos y actividades se desarrollen con normalidad y que ayuden a  la 

consecución de los objetivos o metas plasmadas.  

En cuanto al objetivo general: Determinar la relación entre las tecnologías de 

información-comunicación y la gestión por procesos en la Municipalidad 

Provincial de Huallaga - 2023. Los resultados demuestran que, existe relación 

significativa entre las TIC y la gestión por procesos, por lo tanto, a mejor 

desarrollo de las TIC, mejor será la gestión por procesos, por lo que se 

destaca la importancia del mejoramiento continuo para proveer siempre 

resultados concordantes con lo que la institución necesita para abordar la 

gestión por procesos adecuadamente, el cual se reflejará en la obtención de 

los resultados adecuados. Este resultado concuerda con Tapi et al. (2020), 

Booz (2021) y Saavedra (2021), indican que, la determinación de correlación 

por parte de Pearson no alcanza al 0.05, por lo que se estableció como el 

determinante para considerar una correlación muy alta, de modo que se 

vislumbró que las TIC permiten mejorar en gran manera la gestión de los 

recursos empresariales. Todo ello incrementa las posibilidades de integrar 

sistemas computacionales para la gestión de la información y al mismo tiempo 

la simplificación de procedimientos internos para agilizar los resultados, 

asimismo permitirá que los docentes brinden clases de alto valor mediante la 

utilización de recursos digitales. Por ende, se determinó que paulatinamente 

se va incrementando este servicio debido a que existen usuarios frecuentes a 

la entidad por lo que la orientación hacia este campo es mucho más efectiva. 

Además, es reforzado con las afirmaciones de Gonzales y Cevallos (2022), 

Cusihuamán et al. (2020), y Loo et al. (2021), determinan que existe una 

relación causal en 0.238, además, la incorporación de un sistema integrado 

para la realización del control sobre la identidad de las personas es muy 

importante debido a que no solamente permite dinamizar la realización de 

estas actividades, sino que además permite que los colaboradores se 

desempeñen de una manera menos complicada. El sistema informático ayuda 

a sintetizar datos para el control y al mismo tiempo disminuir los tiempos de 

espera para el público usuario que en ocasiones ha mostrado su molestia, su 
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aplicación repercutirá de manera positiva, no solamente mejorará el 

desempeño del estado para manejar los recursos, sino que también harán 

posible la gestión de cada uno de los procesos de forma sistematizada. Se 

sustenta en la teoría del aprendizaje constructivista, considera a las TIC´s 

como aliado para generar conocimientos en diversos campos ya sea de la 

educación o de la función pública (Montoya et al., 2019). Por lo tanto, el uso 

de las herramientas tecnológicas permitirá contar con una amplia gama de 

información. Como también en la teoría de las Relaciones Humanas, la cual 

considera que las personas son las principales encargadas del 

funcionamiento organizacional, por lo tanto, deben estar incluidas dentro del 

análisis de los procesos (Zamora, 2017). Es por ello que se destaca la 

importancia de analizar cada uno de los procesos para generar las mejoras. 

En cuanto al sustento de los aportes teórico, la importancia de los equipos 

tecnológicos radica en facilitar el acceso de la información de una manera más 

rápida a los colaboradores y con eso brindar un adecuado servicio a la 

sociedad (Guan y Chih, 2022). Además permite la comunicación adecuada 

entre compañeros de trabajo y superiores, debido a que permitirá el acceso 

de información para una adecuada toma de decisiones que beneficia de 

manera directa  a la institución (Zhang et al., 2021). El acceso a información 

de manera instantánea permitirá la comunicación instantánea con otros 

dispositivos, incluso al otro lado del mundo. Asimismo, se fortalece con la 

afirmación que, las TIC han transformado la forma de interrelación entre los 

gobiernos y los ciudadanos, pues por medio de esto brindan soluciones a los 

problemas que aquejan a los ciudadanos (Cuesta et al., 2023). De esta 

manera se cumple con el objetivo, al mismo tiempo que se determina que la 

falta de eficiencia de la institución para desarrollar la gestión por procesos 

adecuadamente, es el resultado de la ausencia de una apropiada integración 

de las tecnologías necesarias, además que la poca aplicación de las 

tecnologías de la comunicación, no ayuda a sistematizar algunos proceso y 

actividades, no permitiendo que los proceso tengan los resultados esperados 

y que las áreas no logren cumplir sus metas y objetivos institucionales. 
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VI. CONCLUSIONES 

6.1 Existe relación significativa entre las tecnologías de información-

comunicación y la gestión por procesos, cuyo grado de correlación según la 

escala de Rho de Spearman (0.961) es correlación positiva muy alta y su sig 

= 0,000 (P<0,01), por lo tanto, a mejor desarrollo de las tecnologías de 

información-comunicación, mejor será la gestión por procesos. 

6.2 El nivel de tecnologías de información-comunicación, tiene un nivel bajo en 

25.6 %, nivel medio en 56.7 % y un nivel alto en 17.7 %, falta de 

implementación tecnológica, como las computadoras, la conexión a internet, 

entre otros recursos necesarios para ser posible la utilización de estas 

herramientas. 

6.3 El nivel de gestión por procesos, tiene un nivel bajo en 30 %, nivel medio en 

48.8 % y un nivel alto en 21.2 %, debido a que la gestión institucional no se 

realice de acuerdo a una visión sistemática de cada uno de los 

procedimientos, demora prolongada para la entrega de los servicios, el bajo 

nivel de calidad, entre otros. 

6.4 Existe relación entre las dimensiones de las tecnologías de información-

comunicación y las dimensiones de la gestión por procesos, cuyos grados de 

correlación oscilan entre la correlación positiva moderada, alta y muy alta (Rho 

de Spearman= 0,947, 0,980, 0,849, 0,869 0,708, 679, 0.911, 0.934, 0,934 y 

0.969) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), en todas las correlaciones, 

aduciendo que a mejor desarrollo de las TIC´s, mejor será la gestión por 

procesos.  
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VII. RECOMENDACIONES 

7.1 Se recomienda al gerente municipal en coordinación con el área de sistemas, 

desarrollar una mejor implementación tecnológica con adquisición de nuevos 

equipos tecnológicos, mejor conexión a internet y demás recursos necesarios 

que permitan al colaborador desarrollar sus actividades de manera eficiente.  

7.2 Se recomienda al órgano encargado de sistemas, tener mayor accesibilidad 

de los equipos tecnológicos al internet, para un eficiente uso de los mismos 

en el desarrollo de cada actividad realizada por el colaborador, permitiendo 

cumplir con sus funciones asignadas.  

7.3 Se recomienda al gerente municipal, desarrollar una adecuada gestión 

institucional de acuerdo a una visión sistemática de cada uno de los procesos 

internos, evitando la demora prolongada para la entrega de los servicios, 

incremento la calidad de las prestaciones hacia el usuario. 

7.4 Se recomienda al gerente municipal en coordinación con el órgano de 

recursos humanos, facilitar el acceso de la información de una manera más 

rápida a los colaboradores y con eso brindar un servicio de calidad, además 

incentivar al desarrollo de una comunicación asertiva entre compañeros de 

trabajo y superiores, lo que permitirá el acceso de información para una 

adecuada toma de decisiones que beneficia de manera directa a la institución.
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Anexo 1 

Matriz de operacionalización de las variables 

Matriz de operacionalización de las tecnologías de información-comunicación 

Variable de 
estudio 

Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 
medición 

Tecnologías de 
información-
comunicación  

“Son aquellos dispositivos, 
herramientas, equipos y 
componentes electrónicos, 
capaces de manipular 
información que soportan el 
desarrollo y crecimiento 
económico de cualquier 
organización, que permiten el 
procesamiento de datos, 
fortaleciendo la competitividad, 
conectividad y seguridad 
informática en todos los 
procesos mediante acciones de 
transparencia” (Del Castillo y 
Chamán, 2021) 

Esta variable fue 
medida mediante los 
15 ítems 
correspondiente a los 
11 indicadores de las 
5 dimensiones, en 
base a las 5 
clasificaciones de la 
escala de Likert, las 
mismas que fueron 
categorizadas en tres 
niveles; bajo, medio y 
alto.   

Procesamiento de datos 
Proceso de datos 

Ordinal Likert 
1: Nunca 
2: Casi nunca 
3: A veces 
4: Casi siempre 
5: Siempre 

Data actualizada 

Compatibilidad 

Sistema operativo 

Mantenimiento 

Capacitación 

Conectividad 
Internet 

Intranet 

Seguridad informática 
Protocolo de seguridad 

Software 

Transparencia 
Servicios en línea 

Atención 



 

 
 

Matriz de operacionalización de gestión por procesos 

Variable de 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Gestión por 
procesos 

Es aquella que se alinea con 
el marco legal existente, para 
contribuir al logro de los 
grandes objetivos estratégicos 
del país mediante la 
planificación de los procesos 
utilizando los recursos 
humanos y físicos (Escuela 
Nacional de Administración 
Pública, 2021) 

Esta variable fue medida 
mediante los 15 ítems 
correspondiente a los 11 
indicadores de las 3 
dimensiones, en base a 
las 5 clasificaciones de la 
escala de Likert, las 
mismas que fueron 
categorizadas en tres 
niveles; bajo, medio y alto.   

Personas 

Conocimiento 

Ordinal Likert 
1: Nunca 
2: Casi nunca 
3: A veces 
4: Casi siempre 
5: Siempre 

Habilidades 

Actitudes 

Recursos Físicos 

Instalaciones 

Hardware 

Software 

Planificación de procesos 

Método de trabajo 

Procedimiento 

Hoja de procesos 

Instrucción técnica 

Instrucción 

 

 



 

 
 

Anexo 2  

Matriz de consistencia 

 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

Técnica 
Encuesta 

 
Instrumentos 
Cuestionario 

¿Cuál es la relación entre las tecnologías de 
información-comunicación y la gestión por 
procesos en la Municipalidad Provincial de 
Huallaga-2023? 

Determinar la relación entre las tecnologías de 
información-comunicación y la gestión por 
procesos en la Municipalidad Provincial de 
Huallaga-2023. 

Existe relación entre las tecnologías de 
información-comunicación y la gestión por 
procesos en la Municipalidad Provincial de 
Huallaga-2023.  

Problemas específicos Objetivos Específicos Hipótesis específicas 

¿Cuál es el nivel de las tecnologías de 
información-comunicación?  

Identificar el nivel de las tecnologías de 
información-comunicación  

El nivel de las tecnologías de información-
comunicación, es alto.  

¿Cuál es el nivel de gestión por procesos?  Identificar el nivel de gestión por procesos.  El nivel de gestión por procesos, es alto.  

¿Cuál es la relación que existe entre las 
dimensiones de las tecnologías de 
información-comunicación y las dimensiones 
de la gestión por procesos? 

Analizar la relación entre las dimensiones de las 
tecnologías de información-comunicación y las 
dimensiones de la gestión por procesos. 

Existe relación entre las dimensiones de las 
tecnologías de información-comunicación y las 
dimensiones de la gestión por procesos. 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

Diseño No experimental - correlacional 
 

M = Muestra 
V1=Tecnologías de 
información-comunicación 
V2 = Gestión por procesos   
 r = Relación entre ambas 
variables 

Población  Variables Dimensiones 

Tecnologías 
de 

información-
comunicación 

Procesamiento de datos 

Compatibilidad 

Conectividad 

Seguridad informática 

Transparencia 

Gestión por 
procesos 

Personas 

Recursos Físicos 

Planificación del proceso 
 

La población objeto de estudio, estuvo 
constituido por 118 trabajadores. 

Muestra 

La muestra de la investigación estuvo 
conformada por 90 trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga. 

V1 

V2 



 

 
 

Anexo 3  

Instrumentos de recolección de datos 



 

 
 

 



 

 
 

Anexo 4  

Consentimiento y/o asentimiento informado 



 

 
 

 



 

 
 

Enlace de la encuesta virtual 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf6uw0dN0Bp9RtGviEtL7jqXvah

bCyu367dE5bOteHtspMywg/viewform?usp=sf_link 

Foto del consentimiento informado

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf6uw0dN0Bp9RtGviEtL7jqXvahbCyu367dE5bOteHtspMywg/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf6uw0dN0Bp9RtGviEtL7jqXvahbCyu367dE5bOteHtspMywg/viewform?usp=sf_link


 

 
 

Anexo 5 

Validación de los instrumentos de investigación 

Experto 1 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 
Experto 2 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

Experto 3 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 



 

 
 

 

Experto 4 



 

 
 



 

 
 

 



 

 
 

 

Experto 5 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

Anexo 6  

Validez de la V de Ayken 

Validez de Aiken de la variable tecnologías de información-comunicación  

DIMENSIONES 
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

Procesamiento de datos 0,84 0,60 0,95 0,93 0,70 0,99 0,93 0,70 0,99 

Compatibilidad 0,93 0,70 0,99 0,96 0,73 0,99 0,96 0,73 0,99 

Conectividad 0,96 0,73 0,99 0,98 0,76 1,00 0,98 0,76 1,00 

Seguridad informática 0,93 0,70 0,99 0,91 0,67 0,98 0,98 0,76 1,00 

Transparencia 0,96 0,73 0,99 0,93 0,70 0,99 0,98 0,76 1,00 

Instrumento por Criterio 0,92 0,69 0,99 0,94 0,71 0,99 0,96 0,74 1,00 

Instrumento Global 0,94 0,715 0,991       

         
 

V de Aiken  0,94   
     

 

Nota. Tras emplear la V de Aiken; brinda una validez al instrumento de 0.94, siendo un índice 
aceptable, dado que: P>0.80.  

 

Validez de Aiken de la variable gestión por procesos 

DIMENSIONES 
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

Personas 0,93 0,70 0,99 0,84 0,60 0,95 0,97 0,75 1,00 

Recursos físicos 0,85 0,60 0,95 0,90 0,66 0,98 0,95 0,72 0,99 

Planificación del proceso 0,93 0,70 0,99 0,93 0,70 0,99 0,96 0,74 1,00 

Instrumento por Criterio 0,91 0,67 0,98 0,89 0,65 0,97 0,96 0,74 1,00 

Instrumento Global 0,92 0,685 0,984       

 

V de Aiken  0.92 

Nota. Tras emplear la V de Aiken; brinda una validez al instrumento de 0.92, siendo un índice 
aceptable, dado que: P>0.80.  

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 7 

Confiabilidad de los instrumentos 

Confiabilidad del instrumento tecnologías de información-comunicación 

Resumen de procesamiento de casos 

Conceptos N % 

Casos 

Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

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

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,975 15 

En el cuadro se presenta el análisis del Alfa de Cronbach que fue 0,975, lo cual 

significa una confiabilidad muy alta del instrumento para ser aplicado al total de la 

muestra. 

Confiabilidad del instrumento gestión por procesos 

Resumen de procesamiento de casos 

Conceptos N % 

Casos 

Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

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

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,977 15 

En el cuadro se presenta el análisis del Alfa de Cronbach que fue 0,977, lo cual 

significa una confiabilidad muy alta del instrumento para ser aplicado al total de la 

muestra. 



 

 
 

Anexo 8 

Normalidad de los datos 

 

Anexo 9 

Baremos de los instrumentos y sus dimensiones 

Baremos del instrumento de las tecnologías de información-comunicación 

Niveles 

Procesa-
miento de 

datos 
Compatibilidad Conectividad 

Seguridad 
informática 

Transpa-
rencia 

Tecnologías de 
información-

comunicación  

Categorías 

Bajo [3-7] [3-7] [3-7] [3-7] [3-7] [15-35] 

Medio [8-11] [8-11] [8-11] [8-11] [8-11] [36-55] 

Alto [12-15] [12-15] [12-15] [12-15] [12-15] [56-75] 

 

Baremos del instrumento de la gestión por procesos 

Niveles 
Personas Recursos físicos 

Planificación del 
proceso 

Gestión por 
procesos 

Categorías 

Bajo [6-14] [4-9] [5-12] [15-35] 

Medio [15-22] [10-15] [13-18] [36-55] 

Alto [23-30] [16-20] [19-25] [56-75] 

 

 

Variables 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Tecnologías de información-
comunicación 

,167 90 ,000 

Gestión por procesos ,118 90 ,004 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 



 

 
 

Anexo 10  

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 



 

 
 

Anexo 11  

Base de datos estadísticos 

Muestra de la variable tecnologías de información-comunicación 

P1 P2 P3 D1V1 P4 P5 P6 D2V1 P7 P8 P9 D3V1 P10 P11 P12 D4V1 P13 P14 P15 D5V1 TOV1 

2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 38 

3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 10 51 

1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 1 1 1 3 18 

1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 1 2 2 5 24 

3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 10 51 

1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 1 2 2 5 26 

4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 59 

3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 3 2 3 8 39 

4 4 5 13 3 3 3 9 4 3 1 8 3 4 4 11 4 4 5 13 54 

5 4 5 14 4 5 5 14 4 3 3 10 5 5 4 14 5 4 5 14 66 

4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 63 

3 2 4 9 3 2 3 8 3 3 4 10 2 3 2 7 3 2 4 9 43 

2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 2 3 2 7 37 

4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 4 3 4 11 51 

2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 2 1 5 26 

2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 38 

3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 47 

1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 1 1 1 3 18 

1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 1 2 2 5 24 

3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 10 51 

2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 38 

3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 49 

1 1 1 3 4 2 4 10 1 4 1 6 2 1 1 4 1 1 1 3 26 

1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 1 2 2 5 24 

3 4 4 11 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 10 52 

1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 1 2 2 5 26 

4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 59 

3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 3 2 3 8 39 

4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 4 4 5 13 56 

5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 5 4 5 14 65 

4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 63 

3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 3 2 4 9 41 

2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 2 3 2 7 37 

4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 4 3 4 11 51 

2 2 1 5 1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 2 1 5 26 

2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 38 

3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 10 51 

1 1 4 6 2 2 4 8 4 4 4 12 2 1 2 5 2 1 2 5 36 

1 2 2 5 2 2 2 6 2 2 2 6 1 1 2 4 1 2 2 5 26 

3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 10 51 

2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 38 

3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 10 51 

1 1 1 3 3 2 1 6 3 3 3 9 2 3 3 8 1 3 3 7 33 

1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 1 2 2 5 24 

3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 10 51 

3 2 2 7 2 2 3 7 4 4 2 10 2 3 2 7 4 2 2 8 39 

4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 59 

3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 3 2 3 8 39 

4 4 5 13 3 3 3 9 4 4 1 9 3 4 4 11 4 4 5 13 55 

5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 5 4 5 14 65 



 

 
 

4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 63 

3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 3 2 4 9 41 

2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 2 3 2 7 37 

4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 4 3 4 11 51 

2 2 1 5 5 2 2 9 5 2 1 8 2 5 5 12 2 2 1 5 39 

2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 38 

3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 10 51 

1 3 1 5 2 2 1 5 3 3 1 7 2 1 3 6 4 3 1 8 31 

1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 1 2 2 5 24 

3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 10 51 

2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 38 

3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 10 51 

1 3 3 7 2 2 3 7 3 3 3 9 2 1 4 7 4 1 1 6 36 

1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 1 2 2 5 24 

3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 10 51 

1 2 2 5 2 2 1 5 2 2 2 6 2 1 2 5 1 2 2 5 26 

4 4 4 12 3 4 3 10 4 4 3 11 4 3 3 10 4 3 4 11 54 

3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 3 2 3 8 39 

4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 4 4 5 13 56 

5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 3 11 5 5 4 14 5 4 5 14 67 

4 4 4 12 5 5 4 14 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 4 12 63 

3 2 4 9 3 2 3 8 2 2 4 8 2 3 2 7 3 2 4 9 41 

2 3 2 7 2 2 2 6 3 3 4 10 2 2 3 7 2 3 2 7 37 

4 3 4 11 2 3 4 9 3 3 4 10 3 4 3 10 4 3 4 11 51 

2 3 1 6 1 3 3 7 2 3 3 8 2 2 2 6 2 2 1 5 32 

2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 38 

3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 10 51 

1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 1 1 1 3 18 

1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 1 2 2 5 24 

3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 10 51 

2 3 3 8 2 2 2 6 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 3 8 38 

3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 10 51 

1 1 1 3 2 2 1 5 1 1 1 3 2 1 1 4 1 1 1 3 18 

1 2 2 5 2 1 1 4 2 2 2 6 1 1 2 4 1 2 2 5 24 

3 4 3 10 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 4 3 10 51 

1 2 2 5 3 2 1 6 2 3 2 7 3 1 2 6 1 2 3 6 30 

4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 59 

3 2 3 8 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 2 8 3 2 3 8 39 

4 4 5 13 3 3 4 10 4 4 1 9 3 4 4 11 4 4 5 13 56 

5 4 5 14 4 5 5 14 4 4 1 9 5 5 4 14 5 4 5 14 65 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Muestra de la variable gestión por procesos 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 D1V2 P7 P8 P9 P10 D2V2 P11 P12 P13 P14 P15 D3V2 TOV2 

2 2 3 2 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 2 2 3 13 39 

4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 4 13 3 3 4 3 3 16 49 

2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 1 1 2 1 1 6 17 

1 1 2 1 2 2 9 1 2 2 2 7 1 2 1 1 2 7 23 

3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 14 3 4 3 3 4 17 51 

2 1 2 1 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 1 2 8 25 

4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 60 

3 3 2 3 2 3 16 3 2 2 3 10 3 2 3 3 2 13 39 

3 4 4 4 4 5 24 4 4 4 5 17 4 4 3 4 4 19 60 

5 5 4 5 4 5 28 5 4 4 5 18 5 4 5 5 4 23 69 

5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 16 4 4 5 4 4 21 62 

2 3 2 3 2 4 16 3 2 2 4 11 3 2 2 3 2 12 39 

2 2 3 2 3 2 14 2 3 3 2 10 2 3 2 2 3 12 36 

3 4 3 4 3 4 21 4 3 3 4 14 4 3 3 4 3 17 52 

2 2 2 2 2 1 11 2 2 2 1 7 2 2 2 2 2 10 28 

2 2 3 2 3 3 15 2 3 3 3 11 1 2 2 2 3 10 36 

4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 4 13 1 3 4 3 3 14 47 

2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 3 2 2 1 1 9 20 

1 1 2 1 2 2 9 1 2 2 2 7 4 3 1 1 2 11 27 

3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 14 4 4 3 3 4 18 52 

2 2 3 2 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 2 2 3 13 39 

4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 4 13 3 3 4 3 3 16 49 

2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 1 1 2 1 1 6 17 

1 1 2 1 2 2 9 1 2 2 2 7 1 2 1 1 2 7 23 

3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 14 3 4 3 3 4 17 51 

2 1 2 1 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 1 2 8 25 

4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 60 

3 3 2 3 2 3 16 3 2 2 3 10 3 2 3 3 2 13 39 

3 4 4 4 4 5 24 4 4 4 5 17 4 4 3 4 4 19 60 

5 5 4 5 4 5 28 5 4 4 5 18 5 4 5 5 4 23 69 

5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 16 4 4 5 4 4 21 62 

2 3 2 3 2 4 16 3 2 2 4 11 3 2 2 3 2 12 39 

2 2 3 2 3 2 14 2 3 3 2 10 2 3 2 2 3 12 36 

3 4 3 4 3 4 21 4 3 3 4 14 4 3 3 4 3 17 52 

2 2 2 2 2 1 11 2 2 2 1 7 2 2 2 2 2 10 28 

2 2 3 2 3 3 15 2 3 3 3 11 1 2 2 2 3 10 36 

4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 4 13 1 3 4 3 3 14 47 

2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 3 2 2 1 1 9 20 

1 1 2 1 2 2 9 1 2 2 2 7 4 3 1 1 2 11 27 

3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 14 4 4 3 3 4 18 52 

2 2 3 2 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 2 2 3 13 39 

4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 4 13 3 3 4 3 3 16 49 

2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 1 1 2 1 1 6 17 

1 1 2 1 2 2 9 1 2 2 2 7 1 2 1 1 2 7 23 

3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 14 3 4 3 3 4 17 51 

2 1 2 1 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 1 2 8 25 

4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 60 

3 3 2 3 2 3 16 3 2 2 3 10 3 2 3 3 2 13 39 

3 4 4 4 4 5 24 4 4 4 5 17 4 4 3 4 4 19 60 

5 5 4 5 4 5 28 5 4 4 5 18 5 4 5 5 4 23 69 

5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 16 4 4 5 4 4 21 62 

2 3 2 3 2 4 16 3 2 2 4 11 3 2 2 3 2 12 39 

2 2 3 2 3 2 14 2 3 3 2 10 2 3 2 2 3 12 36 



 

 
 

3 4 3 4 3 4 21 4 3 3 4 14 4 3 3 4 3 17 52 

2 2 2 2 2 1 11 2 2 2 1 7 2 2 2 2 2 10 28 

2 2 3 2 3 3 15 2 3 3 3 11 1 2 2 2 3 10 36 

4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 4 13 1 3 4 3 3 14 47 

2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 3 2 2 1 1 9 20 

1 1 2 1 2 2 9 1 2 2 2 7 4 3 1 1 2 11 27 

3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 14 4 4 3 3 4 18 52 

2 2 3 2 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 2 2 3 13 39 

4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 4 13 3 3 4 3 3 16 49 

2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 1 1 2 1 1 6 17 

1 1 2 1 2 2 9 1 2 2 2 7 1 2 1 1 2 7 23 

3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 14 3 4 3 3 4 17 51 

2 1 2 1 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 1 2 8 25 

4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 60 

3 3 2 3 2 3 16 3 2 2 3 10 3 2 3 3 2 13 39 

3 4 4 4 4 5 24 4 4 4 5 17 4 4 3 4 4 19 60 

5 5 4 5 4 5 28 5 4 4 5 18 5 4 5 5 4 23 69 

5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 16 4 4 5 4 4 21 62 

2 3 2 3 2 4 16 3 2 2 4 11 3 2 2 3 2 12 39 

2 2 3 2 3 2 14 2 3 3 2 10 2 3 2 2 3 12 36 

3 4 3 4 3 4 21 4 3 3 4 14 4 3 3 4 3 17 52 

2 2 2 2 2 1 11 2 2 2 1 7 2 2 2 2 2 10 28 

2 2 3 2 3 3 15 2 3 3 3 11 1 2 2 2 3 10 36 

4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 4 13 1 3 4 3 3 14 47 

2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 3 2 2 1 1 9 20 

1 1 2 1 2 2 9 1 2 2 2 7 4 3 1 1 2 11 27 

3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 14 4 4 3 3 4 18 52 

2 2 3 2 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 2 2 3 13 39 

4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 4 13 3 3 4 3 3 16 49 

2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 1 1 2 1 1 6 17 

1 1 2 1 2 2 9 1 2 2 2 7 1 2 1 1 2 7 23 

3 3 4 3 4 3 20 3 4 4 3 14 3 4 3 3 4 17 51 

2 1 2 1 2 2 10 1 2 2 2 7 1 2 2 1 2 8 25 

4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 60 

3 3 2 3 2 3 16 3 2 2 3 10 3 2 3 3 2 13 39 

3 4 4 4 4 5 24 4 4 4 5 17 4 4 3 4 4 19 60 

5 5 4 5 4 5 28 5 4 4 5 18 5 4 5 5 4 23 69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 12 

Autorización de la organización para publicar la identidad en los resultados 

de las investigaciones 



 

 
 

Resultado de similitud del programa Turnitin 

 

 


