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Resumen 

La investigación cuyo objetivo fue determinar la relación que existe entre la gestión por 

procesos y la satisfacción laboral en una Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe. 

La investigación que se realizó fue de enfoque cuantitativo, básica, de alcance 

descriptivo – correlacional y de diseño no experimental – transversal. La población y 

la muestra estuvo conformada por 20 trabajadores del área de infraestructura. Se 

aplicó como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, debidamente 

validado por el juicio de expertos y la confiabilidad se realizó a través del método 

estadístico Alfa de Cronbach y para el análisis de los datos se hizo usó de la prueba 

estadística en Excel y SPSS. Finalmente se obtuvo como resultados que, si existe 

relación entre las variables gestión por procesos y satisfacción laboral, siendo el valor 

Rho Spearman de 0,675** y con una significación bilateral de 0,01 valor por debajo del 

0,05, dicho valor nos indica que existe una relación significativa entre las variables; 

llegando a aceptarse la hipótesis inicial; llegando a la conclusión que el nivel de 

satisfacción en la variable gestión por procesos es el 70% (14 trabajadores) que se 

encuentran insatisfechos y el 30% (6 trabajadores) están satisfechos con esta variable.  

 

Palabras clave: Gestión por procesos, satisfacción laboral, infraestructura. 
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Abstract 

The research whose objective was to determine the relationship between 

process management and job satisfaction in a Municipality of the Province of Ferreñafe. 

The research that was carried out was of a quantitative, basic approach, of a descriptive 

- correlational scope and of a non-experimental - cross-sectional design. The 

population and the sample consisted of 20 workers from the infrastructure area. The 

survey was applied as a technique and the questionnaire as an instrument, duly 

validated by the judgment of experts and the reliability was carried out through the 

Cronbach's Alpha statistical method and for the analysis of the data the statistical test 

was used in Excel and SPSS. Finally, it was obtained as results that, if there is a 

relationship between the variables management by processes and job satisfaction, with 

the Rho Spearman value of 0.675** and with a bilateral significance of 0.01 value below 

0.05, said value indicates that there is a significant relationship between the variables; 

coming to accept the initial hypothesis; Concluding that the level of satisfaction in the 

process management variable is 70% (14 workers) who are dissatisfied and 30% (6 

workers) are satisfied with this variable. 

 

Keywords: Process management, job satisfaction, infrastructure 
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I. INTRODUCCIÓN 

Las entidades en la actualidad están en constante mejora debido a los cambios 

que existe día a día en el mundo, es un reto para toda empresa ya sea pública o 

privada pues se tienen que innovar para estar aptos para competir con los demás. La 

clave para lograr que una empresa triunfe en el mercado es valorar al recurso humano 

y a la vez la mejora continua de procesos en los que se desenvuelven.  

Sin embargo, Dunas et al. (2018) manifiestan que, las empresas pioneras del 

mercado actual, están implementadas por la gestión por procesos en sus 

organizaciones, lo que permitirá ser cada día más competitiva y seguir un proceso de 

mejora continua.   

Así mismo, Flores (2021) indica que, en una entidad pública, es complicado 

ejecutar enfoque por procesos, debido a que las personas son reacias al cambio y 

mayormente esto ocurre porque no existe un líder dentro de las organizaciones 

públicas, además de que, la modelización de procesos, se ve dificultada por el alto 

grado de burocracia y la falta de procesos bien definidos. 

En la actualidad, en Brasil, se está estudiando la aplicación de políticas públicas 

orientadas a la mejora del sistema administrativo, obras de carácter público y la 

generación de trabajo. Se necesita que los nuevos trabajadores del sector público 

tengan mayor índice de competitividad. Para ello se debe estar en constante 

capacitación el talento humano Rosa et al. (2021). 

De la misma manera, en sus reportes del Diario Gestión (2022) se expresa que, 

la pandemia Covid-19 ocasionó una necesidad en los diversos negocios, siendo que, 

el 50% de los negocios están mostrando cambios en sus procesos internos debido a 

que buscan ser reconocidas. 

A nivel nacional, para Pimentel (2018) mediante una encuesta efectuada en el 

año 2014, tuvo como resultado que el 52% de los trabajadores no se siente estimados 

en donde laboran y no existe un adecuado clima laboral. De la misma manera, el 45% 

de los trabajadores que formaron parte del estudio comentaron que un factor influyente 
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de la satisfacción laboral está relacionado con el clima laboral. Por lo tanto, solo el 7% 

está conforme en el lugar donde labora. 

En relación a ello, López et al. (2018) expresa que, la satisfacción laboral dentro 

de una organización es vital pues, debido a que implica contar con un ambiente de 

trabajo positivo, en donde el personal siente aprecio y compañerismo por el personal 

que lo rodea, además indican que en pleno siglo XXI todas las empresas deben 

inclinarse a invertir en mejorar en la satisfacción laboral de su organización.  

Actualmente, en el área de infraestructura en donde se ejecutó el trabajo de 

investigación, se ha identificado que existe falta de compromiso, motivación y retrasos 

en la ejecución y supervisión de expediente técnicos, así mismo como el monitoreo de 

proyectos que efectúa la institución siendo este el que repercuta entre los trabajadores 

del área, y traiga consigo descontento entre los trabajadores y la población.  

Por lo antes mencionado, el estudio llevó a proponer la siguiente interrogante 

teniendo como formulación del problema ¿Cuál es la relación que existe entre la 

gestión por procesos y la satisfacción laboral en el área de infraestructura en una 

municipalidad de la provincia de Ferreñafe? 

Y como problemas específicos se tuvo, ¿Qué relación existe entre planificación 

y satisfacción laboral?, segundo, ¿Qué relación existe entre ejecución y satisfacción 

laboral?, y, por último, ¿Qué relación existe entre la gestión por procesos y la 

dimensión ejecución en el área de infraestructura? 

La investigación teórica se justifica pues involucra el surgimiento de nuevas 

ideas, mediante la gestión por procesos y satisfacción laboral. Se justifica de forma 

práctica por el procedimiento que tiene la gestión por procesos en el área de 

infraestructura en una municipalidad de la provincia de Ferreñafe con la satisfacción 

laboral. 

Esta investigación se justifica de manera metodológica porque está conformada 

por la creación de nuevas pesquisas, estrategias para el mejoramiento de los procesos 

dentro del área a investigar, y porque esta investigación ayudará a próximos tesistas 

a actualizarse respecto a la gestión por procesos y la satisfacción laboral. 
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El objetivo general, determinar la relación que existe entre la gestión por 

procesos y satisfacción laboral en el área de infraestructura en una municipalidad de 

la provincia de Ferreñafe. Y como objetivos específicos identificar la gestión por 

procesos en el área de infraestructura de una municipalidad de la provincia de 

Ferreñafe, diagnosticar la satisfacción laboral de los trabajadores en el área de 

infraestructura de una municipalidad de la provincia de Ferreñafe, establecer la 

relación entre la gestión por procesos y la dimensión ejecución en el área de 

infraestructura de una municipalidad de la provincia de Ferreñafe y por ultimo 

identificar el nivel de satisfacción en la etapa de planificación de la gestión por 

procesos. 

Finalmente se tuvo como hipótesis principal: Existe relación entre la gestión por 

procesos y la satisfacción laboral en el área de Infraestructura en una municipalidad 

de la provincia de Ferreñafe y como hipótesis específicas fueron existe relación entre 

la planificación y la satisfacción laboral, existe relación entre ejecución y satisfacción 

laboral, existe relación entre gestión por procesos y la dimensión ejecución y por último 

la apreciación del nivel de satisfacción en la etapa de planificación de la gestión por 

procesos.  
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II. MARCO TEÓRICO 

A continuación, se detallan otras investigaciones similares que se han sido 

desarrolladas dentro de los últimos 5 años, las cuales ayudaron a tener una idea clara 

de cómo poder desarrollar nuestro tema de investigación.  

Actualmente en el país de China, se ha analizado la dinámica de la gestión por 

procesos y el nivel en que se gestiona el conocimiento y el éxito de una organización, 

con la finalidad de verificar la forma antigua de los problemas en que se ocasionan en 

los BPM y la gestión de conocimiento. Para su estudio utilizó la metodología 

cuantitativa. Finalmente, los autores llegaron a concluir que el 65% de los trabajadores 

el sistema BPM es complicado para ellos, por lo que recomiendan implementar 

capacitaciones como cursos de especialización, diplomados, talleres, entre otros que 

les permitan desarrollar mejor su trabajo y crecer profesionalmente y así crear un 

ambiente de trabajo agradable y se sientan apreciados por su empleador (Shahzadi et 

al. (2021). 

Asimismo, Dongoran et al. (2020) en su investigación efectuada tuvo como 

finalidad, verificar el efecto del liderazgo, la motivación y la capacidad en la satisfacción 

laboral. El método utilizado fue analítico. Llegando a obtener como resultado que la 

forma del liderazgo, motivación y la capacidad laboral tienen incidencia en la 

satisfacción del personal y también en el desempeño laboral, pues el liderazgo dentro 

de una organización es vital, pues es el reflejo que tienen los empleados y motivación, 

Finalmente recomiendan implementar de forma inmediata la construcción de un 

ambiente amplio donde se sientan cómodos los colaboradores, pues actualmente la 

distribución física de las oficinas es reducida, por otro lado recomiendan mayor 

equidad con el salario entre colaboradores, pues muchos desempeñan las mismas 

funciones y obtienen diferentes salarios, lo que ocasiona descontento entre los 

colaboradores. 

Ababe y Getachew (2019) en su artículo realizado en África, tuvieron como 

propósito evaluar el grado de motivación en que perciben los colaboradores y el efecto 

del desempeño laboral en centros médicos. Su estudio fue de método mixto. A partir 

de las estrategias del método mixto, se consideró la triangulación concurrente para 
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triangular los datos cualitativos con los cuantitativos. Los autores aplicaron un 

muestreo inferencial puesto que tenían que seleccionar los centros médicos en función 

al número de trabajadores por centro médico. Para obtener información utilizaron un 

cuestionario. 

Llegando a obtener como resultados que un gran número de trabajadores 

(49,1%) afirmó que la motivación es el estímulo prospectivo para el desempeño 

seguido de obtener reconocimiento (39,5%) e incentivos económicos (37,3%). Los 

trabajadores del centro médico público describieron mayoritariamente la motivación en 

términos de estímulo prospectivo (49,3%). Por otro lado, obtener premio (81,8%) fue 

la descripción dominante de la motivación del centro médico privado, así como también 

que la mayoría (64,1%) de los trabajadores percibieron la motivación como 

motivadores.  

En Asia, en una empresa que ejecuta proyectos, en la actualidad tiene una 

promoción de generación empleo y crecimiento económico para reducir la pobreza, es 

que cuatro millones de trabajadores están directamente y más de doce millones de 

habitantes están indirectamente asociados a la empresa. Sin embargo, esta empresa 

no toma en cuenta el nivel de satisfacción laboral. Dicho estudio estuvo constituido con 

una muestra inicial de 100 trabajadores en las diferentes empresas de Asia, siendo su 

análisis de tipo descriptivo, con una matriz de coincidencias. 

 Por lo que concluyen que todas las partes involucradas deben prestar mayor 

concentración para la mejora del ambiente de trabajo, pues esto tiene incidencia en la 

productividad de la empresa, finalmente recomiendan que la empresa pueda mejorar 

la satisfacción laboral mediante la introducción de sistemas tales como arreglos de 

trabajo flexibles, políticas de licencia favorables, oportunidades de capacitación, 

ambiente de trabajo seguro, seguridad o continuidad laboral, beneficios flexibles, entre 

otros Abdul et al.(2019). 

También, Xuejiao (2018) en China, manifiesta que tuvo como finalidad examinar 

el efecto de la flexibilidad laboral en la satisfacción laboral de los trabajadores y su 

efecto hacia el apoyo a la empresa visto en la teoría de la preservación de recursos. 
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En dicho estudio el autor recopiló información de 309 personas mediante una 

autoevaluación. Finalmente, el autor concluyó que las dos variables estudiadas están 

vinculadas de forma positiva. Además, manifiesta como recomendación que emplear 

la flexibilidad laboral en una organización ayuda obtener una mejor perspectiva del 

empleado del apoyo organizacional y esto ayudará que el empleado efectúe mejor sus 

tareas encomendadas.  

A nivel nacional, se presenta la siguiente investigacion realizada en Cutervo por 

Benites (2022) cuya finalidad fue, decretar el vínculo del clima organizacional y la 

satisfacción laboral en la entidad de Cutervo, su investigación fue cuantitativa, para su 

estudio se empleó a 50 personas como muestra y para recolectar información el 

cuestionario tipo Likert. Finalmente llegó a la conclusión que dentro de la entidad las 

dos variables de estudio son vistos de manera negativa pues, no existe factores que 

los motiven a destacar dentro de su área de trabajo, además recomienda fortalecer la 

dimensión comportamiento de los colaboradores, pues de esta manera ellos pueden 

sentirse contentos con el clima laboral, implementar capacitaciones de acorde al área 

de trabajo para potenciar a cada trabajador de forma que cada uno crezca 

profesionalmente. 

Finalmente recomienda la difusión de políticas de mejoras: motivación, 

incentivos y reconocimientos, entre otros.  

Crivillero et al.(2022) en su artículo, busco como finalidad decretar el vínculo del 

estrés laboral y la satisfacción en empleados del sector salud en época de pandemia 

covid-19, siendo su estudio de forma transversal, correlacional, para el cual empleo 

una muestra de 60 enfermeras que laboran en hospital público de Chimbote, para la 

recolección de información se emplearon cuestionarios-encuesta, llegando a obtener 

como resultado que las variables están relacionadas y por ultimo indica que el clima 

laboral incide en los empleados mediante la satisfacción laboral. 

Del mismo modo, la investigación realizada por Flores y Núñez (2021) tuvo 

como propósito, la explicación de cómo es la gestión por procesos en el marco de 

Modernización de la Gestión Pública, para dicho estudio se centró en la defensoría del 
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pueblo, siendo el estudio de forma cuantitativa, finalmente llego a obtener como 

resultado que la gestión por procesos es un proceso eficaz y  trabajoso en el sector 

público, además los encuestados manifiestan que no todas las entidades del sector 

público siguen con lo que involucra la norma para su implementación, la defensoría 

del pueblo arrojo como resultado que no cumple con la implementación de las 3 fases 

del proceso de implementación según norma técnica vigente, recomienda que la 

entidad de estudio cuenta con los medios adecuados para difundir los procesos  de 

manera interna y externa, pero no se logra explotar al máximo.  

Por otro lado, en Arequipa la investigación de Capurro y Noa (2019) tuvo como 

finalidad, determinar el vínculo de la gestión por competencias y el desempeño laboral. 

Para su estudio aplico la metodología Cuantitativa y empleó un cuestionario para 

recolectar información de los 53 encuestados. Por lo que concluyó que las variables 

están vinculadas de forma positiva, pues aplicando una adecuada gestión por 

competencias esto repercutirá en el mejor desenvolvimiento de los colaboradores 

dentro de la organización. Finalmente recomienda al área de RRHH implementar un 

programa de gestión por competencias dentro de la entidad, para que pueda 

incrementar la satisfacción laboral de los trabajadores. 

Igualmente, en su investigación efectuada por Huaquipaco y Navarro (2018) 

indicaron que la finalidad del estudio fue, verificar la relación de la satisfacción laboral 

y el desempeño laboral en el MINAGRI-Majes. Para dicho estudio se empleó una 

encuesta para recolectar información. Finalmente, su resultado fue positivo pues las 

variables están relacionadas de manera positiva al aumentar una variable repercutirá 

en la segunda variable, además recomienda aplicar charlas dentro de la entidad pues 

esto ayudará a que el personal esté en constante actualización y además el personal 

debe ser reconocido por sus buenas labores efectuadas en sus áreas de trabajo. 

Por último, recomienda implicación directa de los altos directivos en la aplicación 

de un programa de desempeño laboral, el cual tendrá consigo que los colaboradores 

obtengan mejoras en su trabajo, motivación, reconocimiento y bonos, entre otros.  
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Así mismo Cueto (2018) en su investigación realizada en Cusco, tuvo como 

finalidad verificar el vínculo del clima organizacional y satisfacción laboral de una posta 

médica, dicho estudio fue una investigación de forma no experimental – descriptivo, 

para este estudio se trabajó con 30 colaboradores de dicha institución, para recopilar 

información se trabajó con un cuestionario. Finalmente, llegó a obtener como resultado 

0,634 lo que indica que existe vínculo entre las variables antes mencionadas. 

Mondragón (2018) en su artículo realizado en Chota, manifiesta que la finalidad 

de estudio fue decretar el vínculo de la satisfacción y el desempeño laboral de los 

colaboradores de la universidad de Chota, para su estudio empleó una muestra de 68 

colaboradores, así mismo utilizó un cuestionario para recolectar información, dicho 

cuestionario fue debidamente validado por profesionales en la materia, por lo que llegó 

a tener como resultado que si existe vínculo significativo  entre las variables antes 

mencionadas. 

 Finalmente recomienda al área de recursos humanos de dicha institución, que 

debe implementar talleres de socialización, sensibilización respecto al clima y cultura 

organizacional para que esto repercutirá positivamente en los colaboradores de la 

institución, por otra parte, también indica establecer planes de reconocimiento a los 

colaboradores que obtengan un desempeño laboral óptimo, ya sea de manera 

económica o mediante resoluciones emitidas por la institución. 

Así mismo a continuación se detallan investigaciones ejecutadas en la región, 

como es el caso de Juárez (2022) la cual tuvo como objetivo establecer la vinculación 

entre las variables Gestión por procesos y satisfacción laboral de una entidad de 

Chiclayo. Siendo su diseño de investigación de tipo correlacional. Finalmente, la autora 

llegó a concluir utilizando Rho Spearman que existe relación entre las variables pues 

su valor de Rho es de 0,644*, lo que indica que las variables están vinculadas entre sí 

y dependen una de otra. Recomienda establecer capacitaciones y metas a los 

trabajadores para que estos estén motivados y desarrollen su trabajo de manera 

eficaz. 
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Finalmente recomienda reuniones de los gerentes y colaboradores a fin de 

conocer cómo está la satisfacción laboral dentro de la entidad y se puedan establecer 

mejoras oportunas, también realizar una distribución física adecuada de las oficinas 

del área de logística a fin de que sean ambientes ergonómicos, que brinden seguridad 

para laboral, implementar herramientas de mejora continua (hojas de verificación, 

Ishikawa, Pareto, entre otros) 

De la misma forma en la investigación realizada en Chiclayo efectuada por 

Juárez (2022) su investigación estuvo dirigida para ver la relación entre la Gestión por 

competencias y satisfacción laboral en una entidad de Chiclayo. el tipo de investigación 

fue aplicada. El autor llegó a concluir que en un 75% los colaboradores están 

insatisfechos y solo un 25% están contentos con la gestión por competencias, además 

obtuvo un valor de Rho de Spearman 0,901, lo que este valor indica que existe relación 

entre las variables de estudio. Recomienda para mejorar dentro de una organización 

es prioridad establecer un adecuado la Gestión de perfiles y capacitación al personal 

para que efectúe su trabajo de manera óptima. 

También se recomienda hacer una reactualización del MOF y ROF de la entidad 

a fin de concretar que exista mejor comunicación, además que se debería contratar 

una empresa para una evaluación del personal que labora. 

También, en la investigación realizada en Chiclayo por Carrasco y Díaz (2021) 

tuvieron como finalidad examinar la vinculación que existe dentro de la satisfacción y 

desempeño en la empresa Ases S.A.C. Para su investigación el autor manifiesta que 

su estudio fue de tipo Cuantitativo y su muestra de estudio fue de 72 trabajadores, 

para la recolección de información se empleó cuestionarios. Llegando a obtener como 

resultado que no existe asociación significativa en el puntaje general. Además, 

recomienda para mejorar el desempeño laboral establecer capacitaciones y mejorar el 

área de trabajo, así como establecer bonos por rendimiento. 

Además, también para Cruz (2020) en su investigación realizada en Chiclayo, 

el objetivo que tuvo fue verificar la incidencia entre la motivación y desempeño laboral 

del personal de una organización. El estudio es de enfoque cuantitativo. Para su 
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estudio empleó una muestra de 44 trabajadores y los resultados fueron procesados 

mediante el SPSS V22. 

Finalmente, el autor concluye que existe incidencia entre las variables de 

estudio, siendo un factor que influye en el desempeño laboral el factor económico, 

capacitación, liderazgo y la falta de comunicación entre los mismos trabajadores. Se 

recomienda programar charlas de capacitación y mejorar el salario de los trabajadores 

que cumplan de forma eficiente su labor. 

Carrión (2019) en su estudio en Lambayeque, indica que el propósito fue 

modelar una estrategia de gestión por procesos en la atención al cliente de una 

facultad de una universidad pública, siendo su estudio de forma no experimental – 

propositiva, utilizando para su estudio una muestra de 86 clientes, para recopilar 

información se utilizó un instrumento, llegando a obtener como resultado de 

investigación que un 64% de los clientes indica que los servicios que tiene la facultad 

de la universidad no son eficientes, por lo que recomienda mejorar los procesos de 

atención al cliente, mediante la gestión por resultados, la que tendrá una mejora en la 

satisfacción de los clientes.  

Así mismo como fundamentos teóricos de investigación tuvimos los que se 

detallan a continuación: 

Lo publicado por la PCM en la siguiente normativa N° 001-2018-PCM/SGP, lo 

esencial para una entidad pública es que puedan ejecutar bien sus GPP las cuales 

son: Objetivos, procesos estratégicos y de apoyo, entre otros (Presidencia del consejo 

de ministros - PCM, 2018). 

La gestión por procesos si se aplica de forma correcta puede tener mucho éxito 

dentro de una organización y estas logren diferenciarse del resto de sus competidores 

Badakhshan et al. (2019). 

Se recomienda aplicar estrategias óptimas a los trabajadores para crecer dentro 

del plan de implementación   de la GPP en las empresas Zuhaira y Ahmad (2021). 

En la actualidad, el generar información acerca de las organizaciones se ha 

visto como un fundamento previo para la gestión por procesos Prajogo et al. (2018). 
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La gestión por procesos es la migración de una empresa de forma voluntaria, 

en la cual los gerentes están comprometidos, el conocimiento y la motivación 

constante se trasladan hacia los demás trabajadores de la empresa Danilova (2019). 

Actualmente se está ocupando la ingeniería empresarial del diseño de los 

procesos con la finalidad de mejorar el esquema y eficiencia de las empresas. Se 

desarrollan mediante un enfoque de técnicas del modelado de procesos comerciales, 

los cuales ayudan a las empresas a ser competitivas Lamine et al. (2020). 

Gonzales y Rodríguez (2019) planificar, es establecer lo que se desea realizar 

y de qué forma se piensa lograr. 

Rodríguez (2018) menciona que el realizar es el momento en donde se ejecuta 

alguna actividad/tarea. 

De acuerdo a Arquello et al. (2020) evaluación, es el proceso donde se estima 

el rendimiento de las funciones encomendadas, mediante un criterio de calificación.  

Según Arquello et al. (2020) realización, es donde se efectúan acciones que se 

deben ejecutar para corregir las imperfecciones establecidas en los pasos anteriores 

y ver posibles alternativas de solución. 

Salunkhe et al. (2021) indica que, el desempeño es todo lo concerniente a lo 

que se vincula con la funcionalidad y el desarrollo de sus actividades del trabajador. 

Toda empresa debe contar un área de recursos humanos, pues esta área velará 

por el cumplimiento del buen desempeño laboral Mardhotillah et al. (2021). 

Tsigkas (2020) menciona que Likert, es el comportamiento que utilizan los 

colaboradores de una organización y se ve reflejado por el comportamiento que se 

percibe dentro de la organización y condiciones de trabajo, a los que ellos están 

sometidos. 

Coallier (2017) menciona que, el desempeño es todo lo vinculado con el área 

de trabajo, es decir, lo que se genera y lo que se espera. 

La herramienta eficaz para las empresas, son las evaluaciones del desempeño 

laboral, pues mediante esta herramienta se busca obtener la mejora continua y por 
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ende una adecuada producción y productividad del recurso humano. Olunfunminiyi 

(2019). 

Los colaboradores dentro de una organización son la clave del éxito, la 

satisfacción laboral enmarca varios factores como motivación, estrés, rendimiento o 

conocimiento, entre otros Soroya et al. (2022). 

En estas épocas, las organizaciones son cada vez más volátiles y competentes. 

Estas características del mercado dirigen a las organizaciones a buscar nuevos 

métodos para lograr y mantener un desempeño laboral sostenible. Liderazgo, 

comportamientos laborales favorables de los empleados, inversiones tecnológicas son 

algunos de los métodos interesantes para dar continuidad a la existencia de la 

organización Akca y Küçükoğlu (2020). 

Significación en la tarea es la forma en que se efectúa una acción ya sea de 

manera voluntaria, obligatoria y que a menudo forman parte de una actividad de trabajo 

Jalagat (2017). 

Condiciones de trabajo enmarcan una variedad de temas que son desde las 

horas trabajadas, salario, la distribución física, entre otros aspectos, que el colaborador 

pueda desempeñar una labor eficiente o deficiente Jalagat (2017). 

El valorar de forma económica o meritoria a una persona por el desempeño de 

sus labores forma parte del Reconocimiento personal y/o social Jalagat (2017). 

Beneficios económicos es la remuneración que percibe un colaborador por una 

labor ejecutada, esto se calcula de acorde al cargo que desempeña dentro de la 

organización Jalagat (2017). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.3.1. Tipo de investigación 

La investigación fue de tipo básica por que utilizará el método 

científico hipotético – deductivo, es decir cuando nace un inconveniente, 

inician supuestos que pueden ser estudiados.   

Así mismo se dice que una investigación es cuantitativa cuando 

esta se aplica a una realidad específica De Souza (2017). 

El nivel fue descriptivo – correlacional por que se levantó una 

opinión la cual busca describir a los encuestados en base a los 

plasmados en las dimensiones de las variables para profundizar la 

temática y se establece la relación entre ambas Ferreira et al. (2021). 

3.3.2. Diseño de Investigación 

La presente investigación será de forma no experimental y 

correlacional. 

Una investigación que mide a dos variables que intervienen entre 

sí mediante una recolección y aplicación en un momento dado, se 

llaman investigación no experimental Ore (2019). 

3.2. Variables y operacionalización 

Gestión por procesos  

Definición conceptual 

La gestión por procesos persigue en la mejora continua de actividades, 

la cual analiza de forma específica el trabajo Dirk et al. (2020). 

Definición operacional 

La gestión por procesos estudió a cada una de las dimensiones: 

planificación, ejecución, evaluación y realización y los indicadores. 

Indicadores 

Planificar, demarcar las actividades de la entidad y describir el mapeo de 

procesos del área. 
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Ejecución, instrumentos que ayuden a la ejecución de actividades 

planificadas.  

Evaluación, seguimiento a las actividades programadas, cuantificar los 

resultados.  

Realización, plantear soluciones correctivas, reconociendo las falencias 

en la entidad para poder implementar acciones que mejoren a los procesos. 

Satisfacción laboral  

Definición conceptual 

Es la actitud de una persona hacia su área donde se desempeña: 

Interacción con las personas que la rodean en su trabajo; condiciones de 

trabajo, entre otros Pérez (2020). 

Gorenak et al. (2020) mencionan que, percibieron la influencia de la 

mejora de los valores dentro de la empresa a consecuencia de las mejoras de 

la satisfacción laboral. 

Definición operacional 

La satisfacción laboral estudiará cada una de las dimensiones las cuales 

han sido detalladas en la matriz de operacionalización y con indicadores.  

Indicadores 

Significación en la tarea: Trabajo justo, tarea valiosa, gusto por el trabajo.  

Condiciones de trabajo: Incomodidad con el horario, distribución física. 

Reconocimiento personal y/o social: Aburrimiento por el trabajo 

compartido, limitaciones de trabajo, tareas mal percibidas. 

Beneficios económicos: Insatisfacción del Salario. 

Escala de medición 

La escala de ambas variables es ordinal, significando (1) Nunca, (2) Casi 

nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1. Población 

Se trabajó con 20 trabajadores del área de infraestructura de la 

entidad, como población, según Echevarría (2016) refiere que, es la 



15 
 

cantidad global de personas que se desea analizar y que está dentro de 

los objetivos planteados. 

Criterios de Inclusión. Han sido personas que laboran en 

laboran dentro de la entidad y a la vez dentro del área de estudio. 

Criterios de Exclusión. Son el personal que labora en la entidad, 

pero que no tiene vínculo con el área de estudio, es por ello que no han 

sido considerados como parte de la población y muestra. 

3.3.2. Muestra 

Keengwe y Onchwari (2019) refieren que, la muestra forma parte 

de lo que se quiere analizar ya puede ser animales, objetos, entre otros. 

Se trabajó con el mismo número de colaborados indicados en la 

población, como parte de la muestra.  

Hardiana et al. (2019) mencionan que, la muestra, sirve para ver 

el vínculo que existe entre una variable u otra. Para este estudio se 

procederá a utilizar la encuesta.  

3.3.3. Muestreo 

El muestreo para esta investigación fue no probabilístico, porque 

la muestra hallada fue por conveniencia, y por ser una población 

pequeña se consideró el mismo tamaño para la muestra. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La encuesta, es una técnica que permite recolectar información de un 

lugar específico y está constituida por el personal del área a analizar, y se 

utilizó la encuesta 

El instrumento fue un cuestionario, el cual estuvo conformado por cada 

una de las variables de estudio antes mencionadas, se utilizó el instrumento 

llamado cuestionario. 

Respecto a la validez, estuvo a cargo de profesionales especialistas en 

la materia de investigacion. 

Los instrumentos deben ser claros y precisos para su rápida ejecución y 

debe existir coherencia y cohesión con lo que se investiga Amez (2018). 
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3.5. Procedimientos 

Una vez reconocido la cantidad de individuos a estudiar, será aplicado el 

instrumento y posteriormente serán procesados los datos por el programa 

estadístico SPSS, para luego poder ser interpretados y obtener las 

conclusiones y recomendaciones.  

Mcnabb (2020) indica que, la recolección de información, es el proceso 

mediante el cual se obtiene los datos de las personas que han formado parte 

de la investigación  

3.6. Método de análisis de datos 

Una vez terminada la aplicación del instrumento, y teniendo toda la 

información correspondiente, se procedió a realizar mediante el programa 

SPSS el procesamiento de los datos recolectados. 

Se utilizó la estadística descriptiva, recabándose información para 

posteriormente agruparla y realizar el análisis, finalmente, se interpretaron los 

datos obtenidos, mediante tablas, gráficos entre otros Gronmo (2019). 

3.7. Aspectos éticos 

Los aspectos éticos, tienen por finalidad proporcionarnos la información 

necesaria para que nuestra investigación se vea reflejada de manera positiva 

Pedraza (2018) tomándose en cuenta los siguiente:  

Consentimiento de la entidad. La entidad proporcionó la autorización 

para la investigación en curso. 

Confidencialidad. La información que se recolectó fue exclusivamente 

para los fines de estudio pertinentes. 

Libre participación. Fue de manera voluntaria la aplicación del 

cuestionario en los colaboradores. 

Anonimidad. Los datos obtenidos fueron resguardados de forma 

anónima. 

La investigación se regirá a los códigos de ética de la Universidad Cesar 

Vallejo, así como respetar las normas APA séptima edición en citas y 

porcentaje de similitud menor al 25 %. Por último, se tomó como referencia la 

resolución del consejo universitario N°110-2022-VI-UCV. 
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IV. RESULTADOS 

Los cuadros de resultados que se detallan a continuación son producto del 

trabajo aplicado en campo al personal seleccionado, el cual nos permitirá corroborar 

los objetivos planteados inicialmente.  

Como resultado del objetivo general, determinar la relación que existe entre la 

gestión por procesos y satisfacción laboral en el área de infraestructura en una 

municipalidad de la provincia de Ferreñafe, se obtiene lo siguiente. 

 

Tabla 1 

Resultados de prueba de normalidad 

                      Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

                       Estadístico    gl       Sig.              Estadístico    gl        Sig.               

Gestión por     0,352              20      0,000              0,724             20            0,000 

procesos 

 

Satisfacción    0,148             20       0,200*    0,988             20             0,824 

laboral 

 

Nota: Corrección de significación de Lilliefors 

La Tabla 01 indica los resultados de la prueba de normalidad Shapiro-Wilk en 

donde muestra el valor de significancia menor al 0.05%, por lo cual es una distribución 

no paramétrica, en consecuencia, la prueba de correlación apropiada a utilizar será 

Rho Sperman. 
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Tabla 2 

Prueba de correlación entre la gestión por procesos y la satisfacción laboral 

 

 

 

 

 

Rho de Spearman 

Gestión por 

Procesos 

Coeficiente de correlación          1,000 

Sig. (bilateral)                                     . 

N                                                    20 

 

     0,675** 

    0,001 

        20 

Satisfacción 

Laboral  

Coeficiente de correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

0,675**                  1,000                             

 0,001                            . 

    20                           20 

Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

 

En la tabla 02 se muestran los resultados de las variables estudiadas, siendo el 

coeficiente de correlación de Rho Spearman de la variable Gestion por Procesos está 

relacionada con la variable Satisfacción Laboral 0,675** y con una significación 

bilateral de 0,01 valor por debajo del 0,05, dicho valor nos indica que existe una 

relación significativa entre las variables; llegando a aceptarse la hipótesis inicial. 

 

  

Gestión por 

procesos 

Satisfacción 

aboral 
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Identificar la gestión por procesos en el área de infraestructura de una 

municipalidad de la provincia de Ferreñafe. 

 

Tabla 3 

Resultados de la variable gestión por procesos 

 

     Nota: Cuestionario aplicado 

 

La tabla 03, se detallan los resultados de la variable Gestión por Procesos en 

una Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe, se evidencia que 70% (14 

trabajadores) indican su insatisfacción con esta variable y el 30% (6 trabajadores) 

indicaron que encuentran satisfechos con la variable de estudio. De este cuadro y 

figura se resalta que los trabajadores se encuentran en su gran mayoría insatisfechos.  

 

  

 Frecuencia                  Porcentaje % 

 

Insatisfecho 

Satisfecho 

Total 

     14            70 

      6          30 

     20                                100 
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Diagnosticar la satisfacción laboral de los trabajadores en el área de 

infraestructura de una municipalidad de la provincia de Ferreñafe. 

 

Tabla 4 

Resultados de la variable satisfacción laboral 

    Nota: Cuestionario aplicado 

 

 

La tabla 04, se detallan los resultados de la variable Satisfacción Laboral en una 

Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe, se evidencia que 70% (14 trabajadores) 

indican su insatisfacción con esta variable y el 30% (6 trabajadores) indicaron que 

encuentran satisfechos con la variable de estudio. De este cuadro y figura se resalta 

que los trabajadores se encuentran en su gran mayoría insatisfechos con la 

Satisfacción Laboral.    

 

  

 
Frecuencia                        Porcentaje% 

 Insatisfecho 

Satisfecho 

Total 

    14                 70 

     6                30 

    20                                      100 
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Tabla 5 

Resultados de la dimensión condiciones de trabajo 

     Nota: Cuestionario aplicado 

 

 

La tabla 05, se detallan los resultados de la dimensión Condiciones de trabajo 

en una Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe, donde se evidencia que un 75% 

(15 personas) indican su nivel de insatisfacción con esta dimensión y el 25% (5 

personas) indican su nivel de satisfacción con esta dimensión. Esta figura nos muestra 

que la gran mayoría de trabajadores se encuentran insatisfechos con las condiciones 

de trabajo. 

  

 
Frecuencia                 Porcentaje% 

 Insatisfecho 

Satisfecho 

Total 

             15                              75 

5  25 

20                              100 
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Tabla 6 

Resultados de la dimensión reconocimiento personal y/o social 

       Nota: Cuestionario aplicado 

 

 

La tabla 06, se detallan los resultados de la dimensión reconocimiento personal 

y/o social en una Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe, se evidencia que un 80% 

(16 personas) indican su nivel de insatisfacción con esta dimensión y un 20% (4 

personas) indican su nivel de satisfacción con esta dimensión. Esta figura nos indica 

que la mayoría del personal están insatisfecha con el reconocimiento persona  

y/o social. 

 

  

 Frecuencia              Porcentaje% 

 Insatisfecho 

Satisfecho 

Total 

16  80 

 4 20 

  20                           100 
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Tabla 7 

Resultados de la dimensión beneficios económicos 

     Nota: Cuestionario aplicado 

 

 

La tabla 07, detallan los resultados de la dimensión beneficios económicos en 

una Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe, se evidencia que el 70% (14 personas) 

indican su nivel de insatisfacción con esta dimensión y un 30% (6 personas) indican 

su nivel de satisfacción con esta dimensión. Esta figura nos indica que la mayoría del 

personal está insatisfecho con los beneficios económicos que les otorga la entidad por 

su trabajo. 

  

 Frecuencia              Porcentaje% 

 Insatisfecho 

Satisfecho 

Total 

14                      70 

 6  30 

   20                           100 
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Establecer la relación entre la gestión por procesos y dimensión ejecución en el 

área de infraestructura de una municipalidad de la provincia de Ferreñafe. 

 

Tabla 8 

Relación entre la gestión por procesos y la dimensión ejecución 

  

  

 

 

 

 

Rho de Spearman 

Gestión por 

Procesos 

Coeficiente de correlación                1,000 

Sig. (bilateral)                                          . 

N                                                         20 

 

        ,948** 

     ,000 

        20 

Ejecución  Coeficiente de correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

 

     ,948**                                  

1,000             

    ,000                              . 

       20                               20 

Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 08, se puede apreciar que la correlación entre la variable gestión por 

procesos y la dimensión ejecución es de 0,948** y con una significación bilateral de 

0,00 valor por debajo de 0,05 este valor nos indica una correlación fuerte. Motivo por 

el cual se acepta la tercera hipótesis alterna. 

 

 

  

Gestión por 

Procesos   
Ejecución 
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Tabla 9 

Resultados de la dimensión ejecución 

 

Nota: Cuestionario aplicado 

 

La tabla 09, se detallan los resultados de la dimensión ejecución en una 

Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe, se evidencia que el 85% (17 personas) 

indican su nivel de insatisfacción con esta dimensión y un 15% (3 personas) indican 

su nivel de satisfacción con esta dimensión. Esta figura nos indica que existe una 

elevada insatisfacción por parte de los trabajadores del área de estudio con la etapa 

de ejecución de actividades. 

  

 
Frecuencia                  Porcentaje% 

 Insatisfecho 

Satisfecho 

Total 

               17                                85 

                 3                    15 

20                              100 
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Identificar el nivel de satisfacción en la etapa de planificación de la Gestión por 

Procesos en el área de infraestructura de una municipalidad de la provincia de 

Ferreñafe. 

 

Tabla 10 

Resultados de la dimensión planificación 

   Nota: Cuestionario aplicado 

 

La tabla 10, se detallan los resultados de la dimensión Planificación en una 

Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe, se evidencia que el 75% (13 personas) 

indican su nivel de insatisfacción con esta dimensión y un 15% (7 personas) indican 

su nivel de satisfacción con esta dimensión. 

  

 
Frecuencia               Porcentaje% 

 Insatisfecho 

Satisfecho 

Total 

13  75 

 7 25 

  20                           100 
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V. DISCUSIÓN 

El presente estudio es de gran importancia, pues al día de hoy la gestión por 

procesos es vital en cada una de las organizaciones en donde se aplica, pues ayuda 

a tener mayor eficacia y eficiencia, lo que repercute para tener una buena satisfacción 

laboral.  

Con los cambios que se están realizando en la gestión pública en el Perú, es 

importante aplicarlo en la entidad en donde se está llevando a cabo el estudio, con fin 

de mejorar los procesos y mejorar la satisfacción laboral de los colaboradores, es por 

ende que a continuación se detallaran los resultados encontrados y se procederá a 

hacer la discusión con otros estudios que guardan similitud con las variables de estudio 

La investigación nos arrojó los siguientes resultados pues en la tabla 02 se 

muestran los resultados de las variables estudiadas, siendo el coeficiente de 

correlación de Rho Spearman de la variable Gestion por Procesos está relacionada 

con la variable Satisfacción Laboral 0,675** y con una significación bilateral de 0,01 

valor por debajo del 0,05, dicho valor nos indica que existe una relación significativa 

entre las variables; llegando a aceptarse la hipótesis inicial. 

Estos resultados guardan similitud con lo encontrado por Juárez (2022) quien 

utilizando Rho Spearman, indica que existe relación entre las variables pues su valor 

de Rho es de 0,644*, lo que indica que las variables están vinculadas entre sí y 

dependen una de otra, además recomienda establecer capacitaciones y metas a los 

trabajadores para que estos estén motivados y desarrollen su trabajo de manera 

eficaz. 

Finalmente recomienda reuniones de los gerentes y colaboradores a fin de 

conocer cómo está la satisfacción laboral dentro de la entidad y se puedan establecer 

mejoras oportunas, también realizar una distribución física adecuada de las oficinas 

del área de logística a fin de que sean ambientes ergonómicos, que brinden seguridad 

para laboral, implementar herramientas de mejora continua (hojas de verificación, 

Ishikawa, Pareto, entre otros) 
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Igualmente, en su investigación efectuada por Huaquipaco y Navarro (2018) 

guardan similitud con la investigación presente, pues obtuvo como resultado  que es 

de forma positiva pues las variables están relacionadas de manera positiva al 

aumentar una variable repercutirá en la segunda variable, además recomienda aplicar 

charlas dentro de la entidad pues esto ayudará a que el personal esté en constante 

actualización y además el personal debe ser reconocido por sus buenas labores 

efectuadas en sus áreas de trabajo. 

Por último, recomienda implicación directa de los altos directivos en la aplicación 

de un programa de desempeño laboral, el cual tendrá consigo que los colaboradores 

obtengan mejoras en su trabajo, motivación, reconocimiento y bonos, entre otros.  

De la misma manera se tiene la investigación de Crivillero et al. (2022) quien 

obtuvo como resultado que las variables están relacionadas y por último indica que el 

clima laboral incide en los empleados mediante la satisfacción laboral. 

 También se tiene la investigación realizada por Mondragón (2018) quien obtuvo 

resultados que concuerdan con la investigación efectuada, llegó a tener como 

resultado que si existe vínculo significativo entre las variables antes mencionadas. 

 Finalmente recomienda al área de recursos humanos de dicha institución, que 

debe implementar talleres de socialización, sensibilización respecto al clima y cultura 

organizacional para que esto repercutirá positivamente en los colaboradores de la 

institución, por otra parte, también indica establecer planes de reconocimiento a los 

colaboradores que obtengan un desempeño laboral óptimo, ya sea de manera 

económica o mediante resoluciones emitidas por la institución. 

De la misma manera se tiene la investigación realizada por Flores y Núñez 

(2021) quienes obtuvieron resultados similares a los encontrados en la investigacion 

en curso, indica que la gestión por procesos es un proceso eficaz y  trabajoso en el 

sector público, además los encuestados manifiestan que no todas las entidades del 

sector público siguen con lo que involucra la norma para su implementación, la 

defensoría del pueblo arrojo como resultado que no cumple con la implementación de 

las 3 fases del proceso de implementación según norma técnica vigente, recomienda 
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que la entidad de estudio cuenta con los medios adecuados para difundir los procesos  

de manera interna y externa, pero no se logra explotar al máximo.  

Así mismo estos resultados también concuerdan con los resultados 

encontrados por Juárez (2022) lo que indican que en un 75% los colaboradores están 

insatisfechos y solo un 25% están contentos con la gestión por competencias, además 

obtuvo un valor de Rho de Spearman 0,901, lo que este valor indica que existe relación 

entre las variables de estudio. Recomienda para mejorar dentro de una organización 

es prioridad establecer un adecuado la Gestión de perfiles y capacitación al personal 

para que efectúe su trabajo de manera óptima. 

También se recomienda hacer una reactualización del MOF y ROF de la entidad 

a fin de concretar que exista mejor comunicación, además que se debería contratar 

una empresa para una evaluación del personal que labora. 

De la misma manera también estos los resultados coinciden con lo encontrado 

por de Cueto (2018) quien llegó a obtener como resultado 0,634 lo que indica que 

existe vínculo entre las variables antes mencionadas. 

Finalmente, nuestros resultados tienen similitud con la investigación de Xuejiao 

(2018) en China, quien obtuvo como como resultado que las dos variables estudiadas 

están vinculadas de forma positiva. Además, manifiesta como recomendación que 

emplear la flexibilidad laboral en una organización ayuda obtener una mejor 

perspectiva del empleado del apoyo organizacional y esto ayudará que el empleado 

efectúe mejor sus tareas encomendadas.  

De la misma manera se tiene en la tabla 03 los resultados del objetivo específico 

número 1, en donde se detallan los resultados de la variable Gestión por Procesos en 

una Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe, se evidencia que 70% (14 

trabajadores) indican su insatisfacción con esta variable y el 30% (6 trabajadores) 

indicaron que encuentran satisfechos con la variable de estudio. De este cuadro y 

figura se resalta que los trabajadores se encuentran en su gran mayoría insatisfechos.   

 Para estos resultados obtenidos se tiene la investigación realizada por Carrión 

(2019) quien obtuvo resultados similares a la investigación que se está ejecutando: lo 
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que indica que un 64% de los clientes manifiesta que los servicios que tiene la facultad 

de la universidad no son eficientes, por lo que recomienda mejorar los procesos de 

atención al cliente, mediante la gestión por resultados, la que tendrá una mejora en la 

satisfacción de los clientes.  

Para el objetivo específico número 02 se muestran los resultados de la tabla 04, 

en donde se detallan los resultados de la variable Satisfacción Laboral en una 

Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe, se evidencia que 70% (14 trabajadores) 

indican su insatisfacción con esta variable y el 30% (6 trabajadores) indicaron que 

encuentran satisfechos con la variable de estudio. De este cuadro y figura se resalta 

que los trabajadores se encuentran en su gran mayoría insatisfechos con la 

Satisfacción Laboral.   

Estos resultados realizados en Cutervo por Benites (2022) guardan similitud con 

nuestros resultados obtenidos, pues encontró que dentro de la entidad las dos 

variables de estudio son vistos de manera negativa pues, no existe factores que los 

motiven a destacar dentro de su área de trabajo, además recomienda fortalecer la 

dimensión comportamiento de los colaboradores, pues de esta manera ellos pueden 

sentirse contentos con el clima laboral, implementar capacitaciones de acorde al área 

de trabajo para potenciar a cada trabajador de forma que cada uno crezca 

profesionalmente. 

Finalmente recomienda la difusión de políticas de mejoras: motivación, 

incentivos y reconocimientos, entre otros.  

Así como también en la investigación de Ababe y Getachew (2019) quienes 

obtuvieron resultados que concuerdan con la investigación en curso es así que llego a 

obtener como resultados que un gran número de trabajadores (49,1%) afirmó que la 

motivación es el estímulo prospectivo para el desempeño seguido de obtener 

reconocimiento (39,5%) e incentivos económicos (37,3%). Los trabajadores del centro 

médico público describieron mayoritariamente la motivación en términos de estímulo 

prospectivo (49,3%). Por otro lado, obtener premio (81,8%) fue la descripción 
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dominante de la motivación del centro médico privado, así como también que la 

mayoría (64,1%) de los trabajadores percibieron la motivación como motivadores.  

Por otra parte se tiene la investigación que obtuvo como resultado que todas las 

partes involucradas deben prestar mayor concentración para la mejora del ambiente 

de trabajo, pues esto tiene incidencia en la productividad de la empresa, finalmente 

recomiendan que la empresa pueda mejorar la satisfacción laboral mediante la 

introducción de sistemas tales como arreglos de trabajo flexibles, políticas de licencia 

favorables, oportunidades de capacitación, ambiente de trabajo seguro, seguridad o 

continuidad laboral, beneficios flexibles, entre otros Abdul et al. (2019). 

También se tiene la investigación que no guarda similitud pues indica que el 

65% de los trabajadores el sistema BPM es complicado para ellos, por lo que 

recomiendan implementar capacitaciones como cursos de especialización, 

diplomados, talleres, entre otros que les permitan desarrollar mejor su trabajo y crecer 

profesionalmente y así crear un ambiente de trabajo agradable y se sientan apreciados 

por su empleador Shahzadi et al. (2021). 

Asimismo, Dongoran et al. (2020) llegando a obtener como resultado que la 

forma del liderazgo, motivación y la capacidad laboral tienen incidencia en la 

satisfacción del personal y también en el desempeño laboral, pues el liderazgo dentro 

de una organización es vital, pues es el reflejo que tienen los empleados y motivación, 

Finalmente recomiendan implementar de forma inmediata la construcción de un 

ambiente amplio donde se sientan cómodos los colaboradores, pues actualmente la 

distribución física de las oficinas es reducida, por otro lado recomiendan mayor 

equidad con el salario entre colaboradores, pues muchos desempeñan las mismas 

funciones y obtienen diferentes salarios, lo que ocasiona descontento entre los 

colaboradores. 

Por último, se tiene el resultado del objetivo específico 3, el cual muestra que 

en la tabla 08, la correlación entre la variable gestión por procesos y la dimensión 

ejecución es de 0,948** y con una significación bilateral de 0,00 valor por debajo de 
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0,05 este valor nos indica una correlación fuerte. Motivo por el cual se acepta la tercera 

hipótesis alterna. 

Para este resultado se tiene la investigación de Juárez (2022) quien obtuvo 

como resultado, datos que guardan similitud, con lo encontrado, pues indica que existe 

un valor de correlación 0,819**, lo que indica que el vínculo es fuerte entre ambas 

variables, por lo que también acepta su hipótesis especifica. 

Finalmente, según Rodríguez (2018) nos indica que, el realizar, es el momento 

en donde se ejecuta alguna actividad/tarea. 

Esta etapa es importante dentro de la gestión por procesos, pues además 

ayudará a que dentro de la entidad se mejoren y se tenga una mejor satisfacción 

laboral. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se concluye que existe relación entre las variables gestión por procesos y 

satisfacción laboral, siendo el valor Rho Spearman de 0,675** y con una 

significación bilateral de 0,01 valor por debajo del 0,05, dicho valor nos indica 

que existe una relación significativa entre las variables; llegando a aceptarse 

la hipótesis inicial. 

2. Se identificó la variable gestión por procesos en una Municipalidad de la 

Provincia de Ferreñafe, la que evidencia que 70% (14 trabajadores) indican su 

insatisfacción con esta variable y el 30% (6 trabajadores) indicaron que 

encuentran satisfechos con la variable de estudio. De este cuadro y figura se 

resalta que los trabajadores se encuentran en su gran mayoría insatisfechos. 

3. Se diagnosticó la variable Satisfacción Laboral en una Municipalidad de la 

Provincia de Ferreñafe, en donde se evidencia que 70% (14 trabajadores) 

indican su insatisfacción con esta variable y el 30% (6 trabajadores) indicaron 

que encuentran satisfechos con la variable de estudio. De este cuadro y figura 

se resalta que los trabajadores se encuentran en su gran mayoría 

insatisfechos con la Satisfacción Laboral.   

4. Finalmente se verifico que la correlación entre la variable gestión por procesos 

y la dimensión ejecución es de 0,948** y con una significación bilateral de 0,00 

valor por debajo de 0,05 este valor nos indica una correlación fuerte. Motivo 

por el cual se acepta la tercera hipótesis alterna. 

5. Existe una gran cantidad de insatisfacción respecto a la etapa de planificación 

dentro de la gestión por procesos: siendo que el 75% (13 personas) indican su 

nivel de insatisfacción con esta dimensión y un 15% (7 personas) indican su 

nivel de satisfacción con esta dimensión; esta etapa es importante dentro del 

área puesto que es la que orienta a como se deben desarrollar las actividades.  
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda al sub gerente del área de infraestructura y también al 

encargado del área de recursos humanos implementar programas de 

capacitación al personal en temas de satisfacción laboral, a su vez implementar 

un programa de plan de incentivos monetarios y no monetarios. 

2. Así mismo se recomienda al sub gerente del área de infraestructura y también 

al encargado del área de recursos humanos implementar programas de 

capacitaciones en sistemas de gestión de calidad, pues esto ayudara a que los 

colaboradores tengan una mejor percepción acerca de la gestión por procesos. 

3. También, se recomienda al sub gerente establecer un cronograma de reuniones 

con el jefe del área y el área de recursos humanos, con el resto del personal 

con el propósito de poder ver el nivel de satisfacción laboral que existe dentro 

del área y así poder plantear mejoras, con el fin de obtener un clima laboral 

adecuado. 

4. Por último, se recomienda la mejora y actualización del MOF Y ROF de la 

municipalidad, así mismo contratar una consultoría externa para profundizar el 

análisis realizado en la presente investigación.  
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ANEXOS 

Tabla: Matriz de Operacionalización de variables 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Definir las actividades del área de infraestructura 

Elaborar el mapeo de procesos del área de Infraestructura

Elaborar instrumentos de intervención de las actividades programadas encuestas 

Ejecutar acciones para la realización de las actividades programadas indicadores, tomar 

tiempos de las actividades

Acompañar en el seguimiento de la ejecución de las actividades programadas

Medir los resultados de cumplimiento programado 

Analizar las causas potenciales de la problemática

Proponer soluciones correctivas identificando las debilidades del área de infraestructura 

Implementar acciones de mejora a los procesos para el funcionamiento del área de 

infraestructura 

Trabajo justo 

Tarea valiosa

Gusto por el trabajo

Distribución física

Incomodidad con el horario 

Aburrimiento por el trabajo compartido 

Limitación de trabajo 

Tareas mal percibidas

Beneficios 

económicos
Insatisfacción del salario 

Escala de Likert  

Ordinal:             

(1) Nunca          

(2) Casi Nunca    

(3)  A veces      

(4) Casi siempre   

(5) Siempre 

Es la actitud de una 

persona hacia su 

área donde se 

desempeña: 

Interacción con las 

personas que la 

rodean en su 

trabajo; condiciones 

de trabajo, entre 

otros (Pérez, 2020).

S
a

ti
s
fa

c
c
ió

n
 L

a
b

o
r
a

l 

La gestión por 

procesos persigue 

en la mejora 

continua de 

actividades, la cual 

analiza de forma 

específica el trabajo 

(Vasquez,2020).G
e

s
ti

ó
n

 p
o

r
 P

r
o

c
e

s
o

s

Planificación

Ejecución 

Evaluación 

Realización 

La gestión por procesos 

estudiara a cada una de las 

dimensiones: planificación, 

ejecución, evaluación y 

realización; y como 

indicadores definir 

actividades del área, elaborar 

instrumentos de intervención 

de las actividades 

programadas encuestas, 

entre otros.

Signifación en 

la tarea

Condiciones de 

trabajo 

Reconocimiento 

personal y/o 

social 

La satisfacción laboral 

estudiará cada una de las 

dimensiones las cuales son: 

significación de la tarea, 

condiciones de trabajo, 

reconocimiento personal y 

beneficios económicos y 

como indicadores: el trabajo 

justo, distribución física, 

limitaciones e insatisfacción 

del salario.



 

 
 

Tabla: Matriz de consistencia 

Título: Gestión por procesos y satisfacción laboral en el área de infraestructura en una Municipalidad de la Provincia de Ferreñafe 

 

 
FORMULACION DEL 

PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 

INVESTIGACION 
HIPOTESIS VARIABLES POBLACION Y MUESTRA 

ENFOQUE/ NIVEL 

(ALCANCE) / DISEÑO 

TECNICA/ 

INSTRUMENTO 

Problema Principal Objetivo Principal

¿Cuál es la relación que 

existe entre la gestión 

por procesos y la 

satisfacción laboral en 

el área de 

infraestructura en una 

municipalidad de la 

provincia de Ferreñafe?

Determinar la relación 

que existe entre la gestión 

por procesos y 

satisfacción laboral en el 

área de infraestructura 

en una municipalidad de 

la provincia de Ferreñafe.

  Problemas Especificos:                 

1. ¿Qué relación existe 

entre planificación y 

satisfacción laboral?     

2. ¿Qué relación existe 

entre ejecución y 

satisfacción laboral?     

3. ¿Qué relación existe 

entre la gestión por 

procesos y la dimensión 

ejecución en el área de 

infraestructura?

   Objetivos Especificos:      

1. Identificar la gestión 

por procesos en el área 

de infraestructura de una 

municipalidad de la 

provincia de Ferreñafe                               

2. Diagnosticar la 

satisfacción laboral de 

los trabajadores en el 

área de infraestructura 

de una municipalidad de 

la provincia de Ferreñafe   

3. Establecer la relación 

entre la gestión por 

procesos y la dimensión 

ejecución en el área de 

infraestructura de una 

municipalidad de la 

provincia de Ferreñafe 

4.Identificar el nivel de 

satisfacción en la etapa 

de planificación de la 

gestión por procesos

Hipótesis Especificas:              

1. Existe relación 

entre la planificación 

y la satisfacción 

laboral                        

2. Existe relación 

entre ejecución y 

satisfacción laboral 

3. Existe relación 

entre gestión por 

procesos y la 

dimensión ejecución 

4. Existe apreciación 

del nivel de 

satisfacción en la 

etapa de 

planificación de la 

gestión por procesos

V2: Satisfacción 

Laboral 

Población                              

Los trabajadores del área 

de infraestuctura en una 

municipalidad de la 

provincia de Ferreñafe                                                                                       

Muestra                                  

20 trabajadores del área de 

infraestuctura en una 

municipalidad de la 

provincia de Ferreñafe

Metodos de 

Analísis de 

Investigación:    

Analítico    

Deductivo

Existe relación entre 

la gestión por 

procesos y la 

satisfacción laboral 

en el área de 

Infraestructura en 

una municipalidad 

de la provincia de 

Ferreñafe  

V1: Gestión por 

Procesos 

Unidad de Análisis           

Todos los trabajadores del 

área de infraestuctura en 

una municipalidad de la 

provincia de Ferreñafe    

                                   

Tipo de Investigación:  

El tipo de 

Investigación es 

Cuantitativa                  

Diseño de 

Investigación:               

Es de tipo No  

Experimental, 

transversal 

correlacional

Técnica:                  

- Encuesta                 

Instrumento:        

- Cuestionario de 

gestión por 

procesos                

- Cuestionario de 

satisfacción 

laboral



 

 
 

Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario de Gestión por Procesos 

a. Introducción 

A continuación, leerá un cuestionario que tiene como objetivo conocer su opinión 

sobre la Gestión por procesos en el área de infraestructura en una municipalidad 

de la provincia de Ferreñafe.  

b. Indicaciones 

A continuación, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberá responder, 

marcando con una (X) la respuesta que considere correcta. 

 

 

 

 

N° Pregunta 
Alternativas 

1 2 3 4 5 

1 
Identifica con frecuencia los problemas que afectan el desarrollo 

de las actividades en el área de Infraestructura 
     

2 
Identifica las funciones y responsabilidades de los trabajadores 

del área de Infraestructura 
     

3 
Ha tomado la iniciativa de realizar o participar de una evaluación 

o mejoramiento en el área de Infraestructura 
     

4 

Considera que el área de Infraestructura programa actividades y 

eventos relacionados a sus funciones para el mejoramiento de 

la función pública 

     

5 Identifica los servicios que ofrece a cada una de las áreas      

6 
Ha participado en alguna reformulación de actividades para la 

mejora de trabajo en equipo 
     

7 Participa en la elaboración de las actividades programadas 

dentro del Plan Operativo del área  

          

Calificación Puntuación 

Nunca 1 

Casi Nunca 2 

Alguna Veces 3 

Casi Siempre 4 

Siempre 5 



 
 

8 Existen guías o protocolos sobre las funciones de las áreas y 

equipos de trabajo 

          

9 Considera la necesidad de un manual de procedimiento para 

atender al usuario externo e interno  

          

10 Considera que los objetivos y plazos están determinados para la 

realización de las tareas y actividades programadas según el 

área y equipo de su competencia 

          

11 Participa en la ejecución de acciones que contribuyen al 

cumplimiento de las actividades en el área de Infraestructura 

          

12 Se realizan capacitaciones periódicas para el fortalecimiento y 

especializaciones de los colaboradores del área de 

Infraestructura 

          

13 Conoce y aplica el procedimiento institucional vigente, para 

implementar las acciones respecto al cumplimiento de las tareas 

programadas 

          

14 Se realizan auditorías internas a las actividades propias del área 

de Infraestructura 

          

15 Se procesan los datos (reclamos, quejas, y sugerencias) para 

mejorar la atención a los usuarios 

          

16 Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas en la 

ejecución de las tareas programadas 

          

17 Considera que los espacios físicos están acondicionados para 

atender los diferentes servicios que brinda el área de 

Infraestructura 

          

18 Periódicamente elaboran una relación con alternativas de 

soluciones ante hechos críticos o de holgura 

          

19 Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza 

utilizando mecanismos de verificación en tus acciones diarias 

          

20 Han implementado acciones correctivas como resultado de la 

evaluación de satisfacción de los usuarios 

          

 

 



 
 

Cuestionario satisfacción laboral 

a. Introducción 

A continuación, leerá un cuestionario que tiene como objetivo conocer su opinión 

sobre la Satisfacción Laboral en el área de infraestructura en una municipalidad de 

la provincia de Ferreñafe.  

b. Indicaciones 

A continuación, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberá usted 

responder, marcando con una (X) la respuesta que considere correcta. 

 

 

 

Calificación Puntuación 

Nunca 1 

Casi Nunca 2 

Alguna Veces 3 

Casi Siempre 4 

Siempre 5 

N° Pregunta 
Alternativas 

1 2 3 4 5 

1 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra      

2 Me siento útil con la labor que realizo      

3 Me complace los resultados de mi trabajo      

4 Mi trabajo me hace sentir realizado como persona      

5 Me gusta el trabajo que realizo      

6 Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo      

7 Me gusta la actividad que realizo      

8 
La distribución física del ambiente de trabajo facilita la 

realización de mis labores 
     

9 El ambiente donde trabajo es confortable      

10 Me disgusta mi horario      

11 Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo      

12 La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable      



 
 

 

  

13 El horario de trabajo me resulta incómodo      

14 Siento que recibo "mal trato" de parte de la empresa      

15 
Existen las comodidades para un buen desempeño de las 

labores diarias 
     

16 Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo      

17 
Compartir el trabajo con otros compañeros me resulta 

aburrido 
     

18 
Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las 

horas extras. 
     

19 El sueldo que tengo es bastante aceptable      

20 Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas económicas      



 
 

Primera validación del instrumento por juicio de expertos 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

  

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

Segunda validación de instrumento por juicio de expertos 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

  

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tercera validación de instrumento por juicio de expertos 



 

 
 

 

  



 
 

 



 

 
 

 

 

 

 



 
 

 



 

 
 



 

 
 

Confiabilidad del instrumento según el coeficiente Alfa de Cronbach 
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